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Tässä tutkimuksessa selvitettiin, minkälaista vuorovaikutusta Nordea Suomen ja S-Pan-
kin Facebook-kanavilla käytiin palveluhäiriön aikana ja ilmensivätkö keskustelut yhtei-
söllisyyttä. Tutkimuksessa keskityttiin tarkastelemaan molempien organisaatioiden yhtä 
palveluhäiriötilannetta vuodelta 2019. Erityisesti Nordea on ylittänyt uutiskynnyksen 
useasti viime vuosien aikana palveluhäiriötilanteiden takia, mutta S-Pankki ei ole myös-
kään välttynyt häiriöiltä. Erilaiset viivytykset ja ongelmat asiakkaiden päivittäisissä pank-
kipalveluissa, etenkin verkkopalvelussa tuovat asiakkaissa esiin ristiriitaisia ajatuksia 
sekä monenlaisia kysymyksiä tilanteeseen liittyen.  
  
Tutkielmassa tarkasteltiin Facebook-päivityksen kommentteja asiakkaiden ja pankkien 
näkökulmasta. Tutkimuksessa keskityttiin huomioimaan, minkälaisesta rakenteesta 
vuorovaikutus koostui ja sitä, kuinka pankit neuvoivat asiakkaitaan häiriön aikana. Asi-
akkaiden kommentit voivat olla verkkokeskusteluissa sisällöltään lähes mitä tahansa ja 
siksi huomio kiinnittyi siihen, minkälaisia toimintoja kommenteissa esiintyi. Keskuste-
luissa huomioitiin myös yhteisöllisyyttä rakentavia toimintoja eli sitä, voiko lyhyen pal-
veluhäiriön aikana muodostua keskusteluissa yhteisöllisyyttä. Käytin analyysimetodina 
digitaalista keskustelunanalyysia sovellettuna verkkoaineistoon, koska sen kautta pys-
tyin kattavasti tutkimaan keskustelujen rakennetta ja kommenttien toimintoja.  
  
Tutkimuksessa selvisi, että palveluhäiriöissä keskustelun toiminnot olivat monipuolisia. 
Asiakkaiden ja organisaatioiden välille kehittyi osittain pitkiäkin sekvenssiketjuja ja vuo-
rovaikutus oli runsasta kysymyksistä kehuihin. Organisaatiot huomioivat asiakkaita vas-
taamalla lähes jokaiseen kommenttiin Facebookissa. Tutkimuksessa selvisi myös, että 
yhteisöllisyyttä on mahdollista rakentaa palveluhäiriön aikana. Hetkittäisiä yhteisöllisyy-
den elementtejä kuten tukemista ja tiimiytymistä löytyi näinkin lyhyestä palveluhäiriöti-
lanteesta runsaasti. Tutkimuksen perusteella organisaation digitalisaatio vaikuttaa vuo-
rovaikutuksen nopeatempoisuuteen ja yhteisöllisyyden muodostumiseen nykypäivänä.  
 
 
 
AVAINSANAT: Verkkokeskustelu, palveluhäiriö, Facebook, organisaatioviestintä, yhteisölli-
syys, digitaalinen keskustelunanalyysi 
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1 Johdanto 
Organisaatiot ovat kokeneet suuria muutoksia etenkin digitalisaation vuoksi viestinnän 
muuttuessa yhä tärkeämmäksi osaksi organisaation imagoa. Monet organisaatiot ovat 
joutuneet miettimään täysin uudelleen omaa toimintamalliaan ja etenkin viestintää. 
Laaksonen, Matikainen & Tikka (2013) mainitsevat miten viestinnän tärkeys ja vaikutus 
sosiaalisen median kanavissa on kasvanut, eli millaisena organisaatio näkyy ulospäin. Di-
gitalisaatio on tehostanut viestintää, esimerkiksi tiedon välittäminen on nopeutunut ja 
helpottunut huomattavasti. Voimme myös seurata omalta puhelimelta meitä kiinnosta-
via asioita missä ja milloin tahansa. Isoimpia digitalisaation muutoksia ovat kokeneet eri-
laiset palvelualat, kuten pankkipalvelut. Nykyään pystymme omalta kotisohvalta neuvot-
telemaan asuntolainaa, käymään chat -ja video -keskusteluita sekä maksamaan laskut 
puhelimella muutamassa minuutissa. Voimme myös kysyä neuvoa pankkiasioihin liitty-
vissä asioissa sosiaalisen median kanavissa, kuten Facebookissa.   
  
Facebook on yksi sosiaalisen median yhteisöpalveluista, jolla on maailmanlaajuisesti mil-
joonia käyttäjiä. Palveluun luodaan henkilökohtainen käyttäjäprofiili, minkä jälkeen käyt-
täjät voivat palvelun kautta saada tietoa muun muassa tulevista tapahtumista sekä liittyä 
erilaisiin, itseään kiinnostaviin yhteisöihin. (Facebook 2019) Yhä useampi organisaatio 
onkin siirtynyt Facebookiin sekä muihin sosiaalisen median kanaviin ja hyödyntävät sitä 
esimerkiksi tiedottamalla yrityksen asioista ja uutisista. Facebookia käyttävät aktiivisesti 
myös tämän tutkimuksen kohdepankit Nordea ja S-Pankki, jotka tiedottavat paljon asia-
kaskeskeistä tietoa Facebookissa ja hoitavat päivittäistä asiakaspalvelua. S-pankin ja Nor-
dean sosiaalisen median käyttäminen, etenkin Facebookissa on muuttunut viime vuo-
sien aikana pankkialojen digitalisoiduttua ja asiakaspalvelun siirryttyä yhä enemmän 
verkkoon. 
  
Erilaisissa häiriötilanteissa on tärkeää, että ihmiset saavat tiedon mahdollisimman nope-
asti organisaatiolta, johon häiriö kohdistuu. Erilaissa palveluhäiriöitilanteissa sosiaalinen 
media toimii nopeana viestinvälittäjänä tietyille kohderyhmille. On erityisen tärkeää, 
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että näitä kanavia hyödynnettäisiin organisaation muussakin viestinnässä, jolloin mah-
dollisen häiriötilanteen aikana saavutettaisiin mahdollisimman laaja yleisö. Sosiaalinen 
media on hyvä kanava tiedonjakamiseen, mutta se ei automaattisesti ole ratkaisu häiriö-
viestintään. Nykyään sosiaalisen median kanavilla on kuitenkin vahva asema erilaisten 
häiriötilanteiden aikana. Häiriöviestinnässä tiedottamisen tulisi myös aina olla asiantun-
tevaa, luotettavaa ja etenkin nopeus on valttia. (Korpiola, 2011, s. 39-41) Häiriötilanteet 
voivat esiintyä organisaatioissa esimerkiksi erilaisina palveluhäiriöinä. Juholinin (2006) 
mukaan palveluhäiriöllä tarkoitetaan tilapäistä, toiminnallista häiriötä organisaation pal-
veluissa. Monien palveluiden siirryttyä kokonaan verkkoon on erityisen tärkeää, että pal-
velut toimivat moitteettomasti.  
 
Palveluhäiriöt ovat organisaatiossa poikkeustila, joka tulisi korjata mahdollisimman pian. 
Häiriöiden kesto ja laajuus voi vaihdella, mutta usein ne ovat korjattavissa saman vuoro-
kauden aikana, eivätkä aiheuta laajoja jälkiseuraamuksia. Lehtonen (2009) painottaa, 
että poikkeustilanne voi aina johtaa myös kriisiin, jos asialle ei tehdä mitään tai jos pal-
veluhäiriön varalle ei ole suunnitelmaa tai toimintamallia. Näin harvoin kuitenkaan ta-
pahtuu. Pienemmät yritykset ja isot organisaatiot kohtaavat usein tilanteita, jossa ilme-
nee palveluhäiriöitä. Ei ole kuitenkaan varmaa, että organisaatiot osaisivat viestiä oikein 
näissä tilanteissa. Häiriötilanteita varten on olemassa erilaisia tapoja ja käytänteitä, 
mutta nopeasti kehittyvät digitaaliset ympäristöt ovat saattaneet horjuttaa organisaa-
tioiden viestintäosaamista. Verkossa kaikki tapahtuu hyvin nopeasti ja sykleissä. Haas-
tetta organisaatioille tuo myös puutteellinen tieto mediaetiketistä ja liikaa sovellettavissa 
olevat normit verkkokäyttäytymisessä. (Korpiola, 2011, s.34) Sosiaalinen media on teho-
kas, mutta hakee edelleen paikkaansa osana valtavirtamediaa. 
 
Aiempaa tutkimusta organisaatioista ja sosiaalisen median hyödyntämistä organisaatioi-
den viestinnässä on tehty useasta eri näkökulmasta. Esimerkiksi Dekay (2012) tutki ne-
gatiivisia Facebook-kommentteja organisaatioiden viestinnässä. Hänen tutkimuksestaan 
käy ilmi, että tutkittavasta 100 yrityksestä jopa 79 prosenttia käyttää jotain sosiaalisen 
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median kanavaa viestiäkseen asiakkaille tai muille sidosryhmille. Tutkimuksessa maini-
taan, että markkinoinnin ammattilaiset suosittelevat, että jokainen negatiivinen kom-
mentti käsiteltäisiin mahdollisena ratkaista ongelmat, ettei niitä tulisi poistaa tai sivuut-
taa. Organisaatioiden kriisiviestintää Facebookissa ovat tutkineet Han, Kim ja Sung 
(2018), jotka keskittyivät tarkastelemaan brändin näkökulmasta organisaatioiden ylläpi-
tostrategioita ennen ja jälkeen kriisin. Tuloksista käy selville, että kriisiin suhtaudutaan 
eri tavalla. Aktiivisempia olivat vilpittömät brändit esimerkiksi lisäten verkostoitumista 
kriisin aikana. Passiivisia olivat puolestaan niin sanotut jännittävät brändit, joilla puutteet 
olivat jo yleisessä strategiassa kuten avoimuudessa. 
 
Kriisiviestinnän koordinoinnista on tutkimus, jonka ovat toteuttaneet Johansson ja Bäck 
(2017). Tavoite oli tutkia eri viranomaisten välistä strategista johtamisviestintää laajamit-
taisen yhteiskunnallisen kriisin aikana. Tutkimuksessa keskityttiin siihen, miten kriisiver-
kostoa johdettiin ja viestintää koordinoitiin. Tuloksista voitiin huomata, että kriisin aikana 
strateginen johtamisviestintä ilmeni erityisen tarpeellisena luottamuksen ylläpitämiseksi. 
Tutkimuksesta käy ilmi myös, kuinka strateginen johtamisviestintä edisti ja ylläpiti kriisi-
viestinnän verkostoa. 
 
Haluan tuoda esille vielä yhden tutkimuksen, joka on olennainen tämän tutkimuksen 
kannalta. Van Der Meer ja Verhoeven (2014) ovat tuoneet tutkimuksessaan esille kriisin 
emotionaalisen puolen. Kriiseissä tunteita tutkitaan usein yleisön kokemuksien kautta, 
mutta kriisitilanne on myös organisaatiolle horjuttava paikka. Vastausstrategioiden käy-
tön lisäksi organisaation tiedottaja voi ilmoittaa organisaation tuntevan häpeää tai ole-
vansa pahoillaan kriisin tilanteesta. Tämänkaltaisten tunteiden ilmaisu vaikuttaa organi-
saation kriisinhallintastrategiaan tai organisaation maineeseen.  
 
1.1 Tavoite 
Tässä tutkimuksessa keskityn häiriöviestinnän näkökulman kautta siihen, minkälaista 
vuorovaikutusta organisaatioiden Facebook-sivulla käydään asiakkaan ja organisaation 
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välillä sekä ehtiikö häiriön aikana syntyä yhteisöllisyyttä. Tutkimukseni aihe on ajankoh-
tainen, koska monilla pankeilla on ollut ongelmia palveluissaan viime vuosien aikana, 
pankkipalveluiden digitalisoituessa lähes kokonaan. Nordea ja S-Pankki eivät ole näiltä 
ongelmilta myöskään välttyneet. Ajankohtaisuuden lisäksi tästä tutkimuksesta mielen-
kiintoisen tekee se, että kyseiset organisaatiot eivät tiedota palveluhäiriöistään ollen-
kaan omilla internet-sivuillaan, ainoastaan Facebookissa. On kiinnostavaa tarkastella, 
kuinka paljon ja minkälaista vuorovaikutusta Facebookissa on, kun se toimii ainoana vies-
tintäkanavana tämänkaltaisissa tiedotusasioissa.   
  
Häiriöt vaikuttavat organisaatioiden imagoon ja sen hetkiseen toimintaan, mutta mieles-
täni olisi tärkeää muistaa, ettei yksikään organisaatio toimi ilman asiakkaitaan, joihin häi-
riöt myös oletettavasti vaikuttavat. Tutkimuksessani en keskity ainoastaan organisaation 
näkökulmaan, vaan myös siihen kuinka asiakas suhtautui häiriötilanteeseen.  
Tutkimuskysymykseni ovat seuraavat: 
 
1. Minkälaisia toimintoja asiakkaiden ja organisaation välinen vuorovaikutus sisältää?  
2. Miten palveluhäiriötilanteen verkkokeskustelu ilmentää yhteisöllisyyttä ? 
 
Ensimmäisen tutkimuskysymyksen kohdalla tarkoitan toiminnolla vuorovaikutuksen 
toimintoja eli ovatko kommentit esimerkiksi kysyviä, kehuvia, kritisoivia tai jotain muuta 
eli mitä kommentissa tapahtuu. Palveluhäiriöt ovat mahdollisuus, mutta myös uhka or-
ganisaatiolle ja juuri ne testaavat viestintävalmiuksia digitaalisessa julkisuudessa. Jokai-
sella organisaatiolla olisi kannattavaa olla sosiaalisen median strategia häiriöitä varten, 
jolloin niiden kohtaaminen on sujuvampaa. Sosiaalinen media luo täysin uusia ulot-
tuvuuksia ja on viestinnällisesti haastavampaa hoitaa kuin perinteinen media, nopeasti 
muuttuvien tilanteiden vuoksi. (Korpiola, 2011, s. 33-40) Jokaisessa organisaatiossa 
häiriö koetaan ja hoidetaan hieman eri tavalla, eikä ole olemassa yhtä oikeaa keinoa – 
organisaatio itse luo sopivimman strategian ja tavan toimia.  
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1.2 Aineisto 
Tämän tutkimuksen aineistona toimii Facebookin kaksi päivitystä ja niiden sisältämät 
kommentit. Ensimmäinen päivitys on Nordea Suomen Facebook-päivitys (face-
book.com/NordeaSuomi) tammikuulta 2019 ja toinen on S-Pankin Facebook-päivitys (fa-
cebook.com/kauppapankki) joulukuulta 2019. Facebookin toimiessa aineistona tulee ot-
taa huomioon eettisyys, koska aineistona toimii ihmisten kirjoittamat kommentit. Jokai-
sen kommentin kirjottajalla tulee olla mahdollisuus itsenäiseen ja tietoon pohjattuun 
päätökseen siitä haluaako osallistua tutkimukseen vai ei. (Kosonen, Laaksonen, Terkamo-
Moisio & Rydenfelt 2018) Tässä tutkimuksessa keskitytään pelkästään kirjoitettuun kom-
menttiin. Kommenttien kirjoittajien nimiä tai kuvaa ei tuoda julki tutkimuksessa. Teki-
jänoikeuden ja käytön rajoitus on toinen asia, joka Facebook -aineistossa tulee ottaa 
huomioon. Reunaehtoja materiaalin tutkimuskäytölle on yleensä kerrottu kanavan 
säännöissä. (Kosonen & muut 2018)  Facebookin tapauksessa riittää, että keskustelut 
ovat julkisia eikä keskustelualustalle pääsyä ole rajoitettu erikseen. Jos pankkien kanavat 
olisivat rajattu tai sinne vaadittaisiin erillinen pyyntö liittyä, olisi aineiston kerääminen 
paljon monimutkaisempaa. 
  
Kommentteihin on siis mahdollista reagoida monin eri tavoin, mutta halusin keskittyä 
nimenomaisesti vuorovaikutukseen, joka esiintyy ihmisten kirjoittamissa kommenteissa 
eli tutkimuksessa tarkasteltavana on ainoastaan teksti. Strandberg ja Berg (2013) muun 
muassa tutkivat suomalaisen sanomalehden verkkosivustolla demokraattisia keskuste-
luja tarkastellen vain kommenttien tekstiä. Tutkin kommentteja, joissa vuorovaikut-
teisuus näkyy eli ne keskustelevat keskenään. Kommentit, jotka eivät ole saaneet kirjal-
lista vastausta jäävät tämän tutkimuksen ulkopuolelle, kuten myös erilaiset toteamukset, 
joissa ei varsinaisesti kysytä mitään.   
 
Tutkimuksessa esiintyvät organisaatiot ovat molemmat finanssialan tunnettuja nimiä. 
Ensimmäinen organisaatio Nordea, kuuluu Euroopan suurimpiin pankkeihin, jolla on 
toimipaikka 20 eri maassa. Nordea on myös Pohjoismaiden suurin finanssipalvelukon-
serni, jolla on yli 200 -vuoden kokemus pankkitoiminnasta. Nordea on Pohjoismaiden 
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kolmanneksi suurin yritys mitattuna sen markkina-arvolla ja Euroopan kymmenen 
suurimman finananssipalvelun joukossa. (Nordea 2019) Digitaalisia palveluita Nordea 
mainostaa paljon ja kehottaa asiakkaitaan käyttämään verkkopankkia sekä mobiilisovel-
luksia nopeuden ja helppokäyttöisyyden vuoksi. Suomeen mobiilipankki tuli jo vuonna 
1986 asiakkaiden pyynnöstä maksaa laskut puhelimen välityksellä ja myös käyttämään 
tilejään. Kyseessä oli kotiSYP-palvelu, joka suunniteltiin käytettäväksi myös ensimmäisille 
matkapuhelimille. (Nordea 2019) 
 
Digitaalisten palveluiden kysyntä kasvaa koko ajan ja siksi Nordea tekee jatkuvasti työtä 
digitaalisen pankin eteen. Yritys uskoo, että on ratkaisevan tärkeää yhdistää henkilökoh-
tainen asiakassuhde ja innovatiiviset digiratkaisut, jolloin Nordea voi olla paras pankki 
omille asiakkailleen. Nordea on myös helposti ihmisten saatavilla ja pitkät puhelinjonot-
tamiset ovat mennyttä aikaa. (Nordea 2020) Yritys löytyy tärkeimmistä ja isoimmista so-
siaalisen median kanavista ja on myös siellä aktiivisesti näkyvillä. Nordean omilla verk-
kosivuilla on mahdollisuus kysyä asiaa chat-palvelussa tai varata verkkotapaaminen, vie-
ressä lukee "ota yhteyttä – kellon ympäri, joka päivä".  
 
Toisena tutkittavana organisaationa toimii S-Pankki. S-Pankki on suomalainen pankki, 
joka on perustettu jo yli sata vuotta sitten osuuskauppojen säästökassojen aikaan. S-
Pankki on osana S-ryhmää, joten osuustoiminnallinen arvopohja on yhteinen. (S-Pankki 
2020) Konsernissa on vahva usko siihen, että yhdessä ollaan vahvempia. S-Pankki on uu-
distanut koko pankkialaa tarjoamalla hyötyä ja suurta helppoutta pankin ja kaupan pal-
veluita yhdistämällä. S-pankki on myös valittu jo seitsemänä vuonna Suomen vastuulli-
simmaksi pankiksi Pohjoismaiden kestävän kehityksen brändivertailussa, Sustainable 
Brand Indexissä. (S-Pankki 2020) Saavutettavuuteen se on osannut panostaa myös paljon 
ja sosiaalisessa mediassa ollaan vahvasti läsnä. Samalla tavalla kuin Nordea, on myös S-
Pankki näkyvillä käytetyimmissä ja suurimmissa sosiaalisen median kanavissa sekä tilejä 
pidetään aktiivisina tiedottamalla organisaation asioita päivittäin. 
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Tarkasteltavia päivityksiä on kaksi (ks. Liite 1 ja 2). Nordean Facebook-päivitys on julkaistu 
18.01.2019. Facebookissa ilmoitettiin, ettei tunnuslukusovellus toimi. Päivityksessä Nor-
dea ilmoittaa, ettei sovellusta kannata kuitenkaan poistaa kokonaan vaan odottaa, että 
tilanne on saatu korjattua. Tarkastellessani Nordean viestintää Facebookissa valitsin tä-
män kyseisen päivityksen, koska siihen oli kertynyt paljon kommentteja. Kommenttien 
määrän perusteella oletan keskustelun olevan vuorovaikutuksen tarkastelun näkökul-
masta monipuolista. Tähän kyseiseen päivitykseen tuli yli 300 kommenttia. 
 
Toinen tutkimuksessa käytetty päivitys on S-Pankin päivitys, jonka ajankohta oli 
06.12.2019. Päivityksessä tiedotettiin varmennushäiriöistä, jolloin maksukortit eivät 
toimineet kunnolla. Valitsin kyseisen päivityksen, koska sen sisältö vaikutti mielenkiintoi-
selta, monipuoliselta ja kommentteja oli laajasti verrattuna muihin S-Pankin Facebook-
päivityksien kommenttimäärään. Päivitys keräsi yhteensä 164 kommenttia. Asiakkaiden 
kommentteja oli 89, Pankin 60 ja ne, jotka jäivät tutkimuksen ulkopuolelle 15 kpl.  
 
Taulukossa 1 olen jakanut kommentit organisaatioiden ja asiakkaiden välillä sekä erotel-
lut aloitusviestit ja ne kommentit, jotka jäävät analyysin ulkopuolelle. 
 
 
Nordea S-pankki 
Asiakkaan aloitusviestit 41 27 
Organisaation vastaukset 135 60 
Asiakkaan vastaukset 143 62 
Vastausviestit yhteensä 295 137 
Tutkimuksen ulkopuolelle 
jääneet viestit 
17 15 
 
Taulukko 1. Aineiston kommentit eriteltynä. 
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Taulukosta voidaan havaita, että organisaatioiden viestejä ja vastauksia on hyvin tasaver-
taisesti. Nordean aineisto on määrällisesti noin puolet laajempi kuin S-pankin, mutta or-
ganisaation ja asiakkaiden antamat kommentit ovat suhteessa aineiston kokoon hyvin 
samanlaiset.  
 
1.3 Menetelmä 
Tässä tutkielmassa tutkimusmenetelmäni on laadullinen. Laadullinen menetelmä tuo 
esiin hyvin tutkittavan aiheen taustaa, aineiston esiintymisympäristöä ja merkityksiä 
tekstissä. Menetelmässä aineistoa tarkastellaan kokonaisuutena eikä siinä voi käyttää 
esimerkiksi tilastollisia todennäköisyyksiä. (Alasuutari, 2011) Laadullisessa tutkimuk-
sessa voidaan myös lähteä liikkeelle ikään kuin puhtaalta pöydältä ilman määritelmiä tai 
erilasia ennakkoasettamuksia. Tutkimuksessa täytyy huomioida aineiston laatu ja määrä, 
jotta sen analysointi olisi myös järkevää sekä tarpeellista. Aineistolähtöinen tutkimus on 
hyödyllinen etenkin, jos halutaan selvittää perustietoa jonkin toiminnan olemuksesta ku-
ten verkkokeskustelun vuorovaikutuksesta. (Eskola & Suoranta, 2005, s. 19)   
  
Tutkimusaineistoni on kommenttien muodossa, ja tutkimus kohdistuu nimenomaan 
kommentin sanomaan eikä henkilöön, joka sen on kirjoittanut. Analyysissa ominaista on-
kin tutkia ainoastaan vuorovaikutusta ja sen rakennetta, eikä keskusteluun osallistujien 
intentiota kommenttien taustalla. Menetelmä, jolla lähestyin tutkittavaa aineistoa, on 
keskustelunanalyysi. Aineistoni on digitaalinen, joka täytyy ottaa huomioon menetel-
mässä. Giles, Lester, Stommel, Paulus & Reed (2014) ovat esitelleet erilaisia verkkoai-
neistoja nimenomaan digitaalisen keskustelunanalyysin avulla. Menetelmän kautta pys-
tyy tutkia muun muassa sekvenssien muodostumista verkkokeskusteluissa.  Digitaalisen 
keskustelunanalyysin kautta voin tarkastella, miten kommentit liittyvät toisiinsa ja min-
kälaisia toimintoja niissä on käytetty.  
 
Keskustelunanalyyttinen tutkimus pohjautuu aina johonkin todelliseen vuorovaikutusti-
lanteeseen, joka olisi tapahtunut ilman tutkimuksellista tarvettakin. (Seppänen, 1997, s. 
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18) Tässä tutkielmassa analysoin Facebookissa tapahtuvaa vuorovaikutusta, joka on 
muodoltaan digitaalista. Digitaalisessa keskustelunanalyysissa vuorovaikutusta lähesty-
tään havainnoimalla sitä, miten osallistujien yhteisymmärrys vuorovaikutuksessa raken-
tuu vuoro vuorolta sekä toiminto toiminnolta, nojautuen aina edeltävään vuoroon tai 
toimintoon ja missä otetaan huomioon keskustelun digitaalinen luonne. Keskustelun-
analyysiin pohjautuvat tutkimukset ovat täten aina hyvin osallistujalähtöisiä ja perustu-
vat empiiriseen aineistoon sekä siitä tehtyihin havaintoihin.  Vuorovaikutuksen muoto 
on kehittynyt ja lisännyt kiinnostusta tutkimusalueena, koska verkkoaineistoissa on pal-
jon potentiaalia erilaisiin tutkimussuuntauksiin. (Giles ja muut 2014, s. 47) Verkkoaineis-
toa analysoidessa ei voida käyttää pelkästään perinteistä keskustelunanalyysia, joka ta-
pahtuu kasvotusten, vaan siinä tulee ottaa huomioon digitaalisuuteen liittyviä kytköksiä, 
kuten viive vuorojen välissa ja eleiden puuttuminen.  
 
Giles ja muut (2014) ovat huomoineet kolme keskeistä eroa perinteisen ja digitaalisen 
vuorovaikutuksen välillä. Ensimmäinen huomio on keskusteluun palaaminen ja niihin 
viittaaminen. Digitaalinen vuorovaikutus mahdollistaa sen, että vielä vuosienkin päästä 
voidaan keskusteluihin palata tekstin muodossa, joka ei tietenkään ole mahdollista kas-
vokkaisessa vuorovaikutuksessa. Toinen huomio on harkinnanvaraisuus. Tällä tar-
koitetaan kirjoitetun tekstin viimeistelyä, editoimista ja pohdintaa kirjoittaako viestiä ol-
lenkaan ennenkuin vastaaottaja sen saa. Puhutussa vuorovaikutuksessa tämän tyyppiset 
korjaukset tehdään vasta sitten kun asia on jo sanottu ääneen. Kolmas ja viimeinen huo-
mio kiinnittyy vuorovaikutuksen muotoon. Verkkokeskusteluissa kommenteissa saattaa 
olla rajoituksia esimerkiksi kirjaimien määrässä, mutta ne voidaan silti tuoda keskuste-
luun juuri tiettynä ajankohtana, kun itse halutaan.  
 
Verkkokeskusteluja voidaan myös muotoilla erilaisten hashtagien, hymiöiden tai muiden 
digitaalisten ominaisuuksien kautta, joita ei luonnollisesti kasvokkaisessa vuoro-
vaikutuksessa ole. (Giles & muut, 2014, s. 47-49) Verkkokeskustelualustana Facebook on 
monipuolinen yhteisöpalvelu, jossa ihmisillä on paljon erilaisia tapoja ilmaista oma mie-
lipiteensä. On mahdollista jatkaa kommenttiketjua aloitusviestin jälkeen ja näin liittyä 
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tiettyyn keskusteluteemaan tai vaihtoehtoisesti asettaa keskustelualustalle kokonaan 
oma aloitusviesti, johon muut pystyvät yhtymään kommentein. Facebookissa on myös 
mahdollisuus reagoida kirjoitettuihin kommentteihin erilaisilla tunteita kuvaavilla sym-
boleilla, kuten sydän tai peukalo ylöspäin.   
 
Tällä menetelmällä voin nähdä aineistossa esiintyvien vuorojen funktiot. Vuorolla tarkoi-
tan yksittäistä kommenttia. Myös analyysissa tulen käyttämään kommenteista sanaa 
vuoro. Vuorovaikutuksessa ei pyritä näkemään pelkästään vuoropuhelua puhujan ja pu-
heen vastaanottajan näkökulmasta, vaan nähdään merkityksien syntyvän yhteistyönä 
(Tainio, 1997, s. 15.) Lindholm, Stevanovic ja Peräkylä (2016) mainitsevat, että keskuste-
lunanalyyttinen tutkimus tehdään usein pienistä havainnoista ja yksityiskohdista, joista 
lopulta muotoutuu laajempi kokonaisuus. Tyypillistä analyysissa on myös tutkia aineis-
tossa usein toistuvia ilmiöitä. (Lindholm & muut. 2016 s. 27.)  
 
Analyysissa olen jakanut kommentit siten, että niiden vuorovaikutuksellisuudesta ja toi-
minnoista saisi mahdollisimman laajan käsityksen. Analyysissa tarkastelen vuorovaiku-
tusta organisaation ja asiakkaiden välillä, millaisia toimintajaksoja vuorovaikutukseen liit-
tyy ja minkälaisia responsseja organisaatiot ovat keskusteluissa antaneet. Analyysissa 
tarkastelen myös asiakkaiden välistä vuorovaikutusta yhteisöllisyyden näkökulmasta. 
Analyysi muotoutuu keskusteluissa löydettyjen toimintojen mukaisesti, mutta huomioin 
jatkuvasti tutkimusta tehdessäni myös toisen tutkimuskysymykseni yhteisöllisyydestä. 
Mitä suurempi määrä ihmisiä käyttää vuorovaikutuksessaan verkossa tapahtuvaa kom-
munikaatiota, sitä todennäköisempää on yhteisöllisyyden löytyminen (Kangaspunta, 
2011, s. 81.) Yhteisöllisyyden muodostumista vaikeuttaa toki se, että tutkimuksen palve-
luhäiriötilanteet ovat kovin lyhytkestoisia ajanjaksoja, jolloin yhteisöllisyyden muodostu-
minen on vaivalloisempaa. 
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2 Digitalisaation vaikutus organisaatioiden palveluhäiriötilan-
teissa 
Digitaaliset välineet ja niiden reaaliaikaisuus ovat muuttaneet palveluita laajamittaisesti. 
Yleisöllä on mahdollisuus valita yhteisöt, sisällöt ja alustat omien mielenkiinnonkohtei-
den mukaan ja olla osa niitä. Informaation jakaminen ei enää yksin riitä, vaan mediassa 
on pystyttävä myös vastaamaan yleisön vuorovaikutustarpeisiin. (Van Dijck & Poell 2015) 
Sosiaalisen median myötä osallistamisen tapoja on yleisölle useita, ja yleisön kontribuu-
tio erilaisissa tilanteissa on noussut keskeiseksi tutkimuskohteeksi etenkin digitaalisten 
mediateknologioiden yleistymisen myötä. (Vaccari 2015) Digitaalinen vuorovaikutus on 
nopeatempoisempaa kuin perinteinen viestiminen, joka asettaa omat haasteena mutta 
toimii myös nopeana tiedonlähteenä tarvittaessa. 
 
Perinteisen median käsitys painottaa eroavaisuutta median ja yleisön välillä, mutta ny-
kyään media nähdään rakentuvan nimenomaan osallistumisen eli yleisön kautta. (Salo-
maa, 2019, s. 44) Hyvä esimerkki reaaliaikaisesta kontekstista televisioyleisön live-twiit-
taamista ja Twitteriä itsessään, joka on alustana hyvin nopeatempoinen. Se ei lopulta 
poikkea kovin paljon perinteisestä keskustelufoorumista, joka on verrattavissa Facebook-
keskusteluihin. Perinteisellä keskustelufoorumilla tarkoitan keskustelualustaa, joka ei 
vaadi erillistä kirjautumista tai esiintymistä keskustelussa omilla tiedoilla. (Salomaa, 2019, 
s. 14-16) Esimerkiksi Suomi24-verkkosivu on tämänkaltainen. Toiminnoiltaan Facebook 
on hyvin samanlainen kuin keskustelufoorumit, mutta konkreettisimpia eroja niissä on 
se, että Facebook vaatii käyttäjätilin aktivoimisen ja Facebookissa esiinnytään omalla ku-
valla ja nimellä. 
 
On enemmän sääntö kuin poikkeus, että organisaatiot näkyvät sosiaalisessa mediassa, 
kuten jo aiemmin tutkimuksessa mainittiin. Sosiaalisesta mediasta on tullut tärkeä vies-
tintäkanava, markkinointialusta ja mahdollisuus rakentaa organisaatiosta tarkempi kuva 
myös sidosryhmille (Burke, Martin & Cooper 2012: 245–246.) Organisaatioiden vaikutus 
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esimerkiksi Facebookissa on edullista verrattuna aiemmin paljon käytettyyn, perintei-
seen näkyvyyteen ja mainostamiseen joukkotiedotusvälineissä. Viestintäperiaatteet kui-
tenkin muuttuvat samaan aikaan kuin viestintäkanavatkin. Hart (2011) kehottaakin orga-
nisaatioita olemaan keskusteluissa enemmän ihmislähtöisiä ja vuorovaikutuksellisia, ro-
bottimaisen asiakaspalveluäänen sijaan. Yksisuuntainen yritysviestintä on muuttunut 
kaksisuuntaiseksi vuorovaikutukseksi, jolloin viestin lähettäjä on samaan aikaan myös 
vastaanottaja. Kaksisuuntaisuus on erityisen tärkeää palveluhäiriötilanteissa, koska 
useimmiten ihmiset vierailevat eri organisaatioiden Facebook-sivuilla silloin kun ovat tyy-
tymättömiä toimintatapoihin tai toimintaan. (Haigh & Wigley 2015: 63) 
 
Organisaation kanssa pääsee vuorovaikutukseen lähes välittömästi Facebookin kautta, 
sen sijaan, että odottaisi asiakaspalvelun puhelinlinjalla tai lähettäisi sähköpostia, johon 
ei välttämättä edes koskaan vastata. Kynnys ottaa yhteyttä organisaatioon siis madaltuu 
huomattavasti, mutta silloin viestin sisältökin on vähemmän harkittua, sillä itsensä ilmai-
seminen on nopeaa. (Jakic, Wagner & Meyer, 2017) Viestin lähettäjän ollessa tyytymätön 
voi organisaatio saada hyvinkin negatiivista palautetta ajoittain. Smith ja Wollan (2011) 
kehottavat kuitenkin sosiaalisen median käsikirjassaan organisaatioita käyttämään sosi-
aalisen median kanavia rohkeasti. Oikealla käytöllä ja panostamalla kanaviin, voidaan 
löytää myös uusia asiakkaita, jotka taas houkuttelevat uusia asiakkaita. Tarinat epäonnis-
tumisesta leviävät äkkiä, mutta sekin on tapa saada organisaatio tietoisuuteen. Tämän 
tyylisiä tilanteita voidaan korjata päivityksillä, jossa tilanteesta tiedotetaan rehellisesti ja 
pahoitellaan tapahtunutta. Usein yksi päivitys ei riitä vaan tilanne vaatii monenlaista 
viestintää. Smith ja Wollan (2011) muistuttavat kuitenkin, että organisaation näkyvyys 
sosiaalisessa mediassa, kanavien hallinta ja niiden käyttäminen on jokaisen organisaa-
tion oma päätös, mutta niistä saatu hyöty voi olla oikein käytettynä mittava. 
 
2.1 Palveluhäiriötilanteen viestintä  
Häiriö -ja ongelmakeskeistä viestintää on yhä kasvavassa määrin tullut esille digitalisaa-
tion myötä. Organisaatioissa saattaa olla päivittäin pienempiä ja myös mittavampia vies-
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tinnällisiä ongelmia sekä häiriöitä. Erilaisia toimintamallisuunnitelmia tai viestintästrate-
gioita on useita, mutta yleensä organisaatiot suunnittelevat itselleen sopivan strategian 
vastaamaan juuri oman organisaation tarpeita kriisin tai häiriön varalle. Organisaatioiden 
viestintästrategiasta lisää luvussa 3.2.  
 
Digitalisaation avulla häiriöviestintä on myös kehittynyt. Organisaation ulkopuolelta saa-
daan nykyään paljon tietoa eri viestintäkanavien avulla. Esimerkiksi crowdsourcing-kä-
site on tärkeä ymmärtää sosiaalisen median toimintalogiikassa. Se tarkoittaa suomeksi 
verkostotuotantoa tai parviälyä. (Korpiola, 2011, s. 37) Tsunamionnettomuudessa 
vuonna 2004 sukellusharrastajien keskuudessa tuntema verkkosivu www.sukellus.fi tuli 
tärkeä kriisin kartoitusalue ja merkittävä tekijä sen hetkisessä tilanteessa saada tietoa 
suomalaisista tuhoalueelta. (Korpiola, 2011, s. 37) Palveluhäiriöiden tilanteet eivät tie-
tenkään ole yhtä vakavia kriisejä, mutta toimintaperiaate on sama. Organisaatio on tie-
tysti luotettavin ja se tärkein lähde erilaisten häiriöiden aikana, mutta myös organisaa-
tion ulkopuolelta saatu apu voi olla arvokasta ja organisaation viestintää auttavaa. 
 
2.1.1 Kriisin ja häiriön eroavaisuus 
Nykyään perinteiset keskustelufoorumit -ja sivustot on korvattu saavutettavimmilla so-
velluksilla, joita sosiaalinen media tarjoaa. Yhtä lailla Nordea ja S-pankki antavat häiriö-
tilanteissa ohjeita ja tietoa häiriön kestosta, sen aiheuttamista ongelmista ja muusta toi-
mintaan liittyvistä asioista kriisitiedottamisen tavoin, vaikka kriisiä ei häiriötilanteesta 
olekaan vielä kehittynyt. Kriisiviestinnässäkin voidaan puhua operatiivisesta tasosta, 
jonka keskeinen tehtävä on aineistojen ja informaation kerääminen. Operatiivinen taso 
auttaa nopeassa tiedotuksessa ja viestinnässä häiriötilanteen tapahtuessa. Viestiminen 
on informatiivista ja selkeää kun siihen on varauduttu huolella. (Korpiola, 2011, s. 99-
100) 
 
Savolainen (2012) mainitsee omassa tutkielmassaan, että kriisiviestinnälle on olemassa 
paljon enemmän oppaita ja kirjallisuutta kuin häiriöviestinnälle ja tästä samasta syystä 
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tutkimukseni pohjautuu kriisiviestinnän teoriaan, mutta käytän kriisi-termin sijaan ter-
miä häiriö. Syy tähän on se, että termeinä häiriö ja kriisi ovat sisällöltään hyvin erilaisia 
ja varsinkin viestintätieteissä niillä on iso merkitysero. Kriisistä puhuttaessa ovat ne 
useimmiten mittavia, yhteiskunnallisia ja vakavia tilanteita, kuten esimerkiksi luonnon-
onnettomuudet, pandemiat tai erilaiset tahalliset katastrofit (Korpiola, 2011, s. 11.) On-
gelmista organisaatioiden palveluissa käytetään yleensäkin termiä häiriö, joten pidän yh-
täläisen kaavan tässä omassakin tutkimuksessa. Häiriö on yleensäkin mittakaavaltaan 
pienempi ja lievempi kuin kriisi. Tieteen termipankki (2019) kuvailee termiä häiriö esi-
merkiksi sanoilla tilapäinen ja viivästyksenä jossakin toiminnassa.  Häiriön ominaisuudet 
ja suhde sen hetkiseen tilanteeseen vaikuttaa tietysti myös merkittävästi, joten pitkitty-
neestä häiriöstä saattaa lopulta muotoutua kriisi.   
  
2.1.2 Organisaation toimintatavat   
Organisaation kohdatessa häiriöitä on avainsanana ongelman kohtaaminen eli ongelman 
sisäistäminen, tarpeellisen tiedon saaminen ja sen laajuuden ymmärtäminen (Hakala & 
Huhtala, 2007, s. 16-17.) On tärkeää, että viestinnän menettelytavat ovat organisaatiolla 
hallussa ja viestintä pysyy ammattimaisena myös tilanteissa, jotka tapahtuvat yllättäen. 
Organisaatioiden pysyessä rauhallisena ja vastausvalmiina näkyy häiriö ulospäin paljon 
pienempänä kuin oikeasti ehkä onkaan.   
  
Häiriöistä viestiminen ja niistä tiedottaminen ei ole vaikeaa, jos niihin on valmistauduttu 
hyvin. Kaikista tärkeintä on viestiä nopeasti, rehellisesti sekä avoimesti. Myös aloitteelli-
suutta pidetään avainasemassa, tarkoittaen sitä, että ongelmasta kerrotaan jo ennekuin 
se on huomattu organisaation ulkopuolella. (Henriksson & Karhu, 2008, s. 27) Etenkin 
palveluhäiriötilanteissa täytyy ihmiset pitää ajan tasalla tilanteesta ja viestiä selkeästi 
sekä rehellisesti asiasta. Häiriöitä ei tulisi milloinkaan vähätellä, sillä häiriö voi kääntyä 
nopeasti organisaatiota vastaan. Digitaalisessa julkisuudessa kuten Facebookissa vastaa-
misaika on lyhyt ja siihen tulee reagoida oikein. Tilanteen vahvistaminen ja vastuunotto 
ovat hyviä tapoja vastata sekä pahoitella mahdollista häiriöstä syntynyttä vaivaa. Rehel-
lisyys ja avoimuus palveluhäiriöissä ovat olleet toimivia ja organisaatiota tukevia tapoja. 
19 
(Korpiola, 2011, s. 79-81) Alla olevassa kuviossa 1 on esitettynä häiriötilanteen avainase-
massa olevat vastaamisen periaatteet. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Kuvio 1. Vastaamisen periaatteet sosiaalisen median häiriötilanteessa (Korpiola 2011) 
 
Palveluhäiriötilanteissa Facebook on hyvä alusta saada lisätietoa meneillään olevasta on-
gelmasta. Soittaminen asiakaspalvelulinjoille ja linjalla odottaminen on tunnetusti hi-
dasta ja jopa maksullista. Nopeus tiedottaa asioista on valttia etenkin sosiaalisen median 
palveluissa (Korpiola, 2011, s. 40.) Organisaatio antaa myös Facebookissa kasvot organi-
saatiolle, joten nopea vastausaika ja häiriöstä johtuva pahoittelu ovat tärkeitä huomioida. 
Palveluhäiriöiden pelätään usein horjuttavan organisaatioiden toimintaa, eikä niitä ole 
mahdollista ennustaa etukäteen tapahtuvaksi. Se saattaa hetkeksi hankaloittaa organi-
saation toimintaa, mutta oikein hoidettuna siitä ei kuuluisi muodostua ongelmia. Hoita-
mattomana tai täysin väärin hoidettu häiriö saattaa muuttua jopa kriisiksi (Lehtonen, 
2009, s. 51)  
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Palveluhäiriöiden aikana yhteydenpito ja sen merkitys korostuu julkisissa verkkokeskus-
teluissa kuten Facebook-keskusteluissa. Aiemmin yksisuuntainen organisaatioiden tie-
dottaminen on nyt kokonaisvaltaista vuorovaikutusta verkossa (Korpiola, 2011, s. 84.) 
Vuorovaikutusta on mahdollista säädellä esimerkiksi sillä, että Facebookissa toimiva 
ryhmä ei ole avoin kaikille. Kommentteja on mahdollista myös poistaa tai salata tietyltä 
kohderyhmältä. Usein suljetut ryhmät on tarkoitettu pienemmälle kohderyhmälle, ei-
vätkä suurille kohderyhmille kuten S-Pankin ja Nordean asiakkaat. Facebookissa ilman 
käyttäjätilin luomista ei kommenttien tuottaminen onnistu, joten tästä syystä alusta on 
useimmille yrityksille miellyttävä, eikä anonyymia herjausta esiinny. 
 
2.2 Organisaation imago sosiaalisessa mediassa 
Organisaatiot panostavat Facebookissa paljon mielikuvamarkkinointiin, joka on organi-
saatiolle vaikuttava perusta sekä nykypäivänä tärkeä osa yrityksen imagoa.  McNely 
(2012) mukaan imago luodaan erilaisista käsityksistä, kuten esimerkiksi yrityksestä 
itsestään tai sen edustamasta asiasta. Villanen (2016) painottaa, että imagolla on paljon 
vaikutusta siihen, miten asiakas suhtautuu yrityksen ja sen viestintään.  
 
Organisaatioille on vuosien aikana tehty useita sosiaalisen median oppaita siitä, kuinka 
yrityksen tulisi näkyä ja kuulua. Organisaatio saattaa myös itse olla se tehokkain markki-
noinnin ja brändityön väline, jonka avulla luodaan positiiviista imagoa. (Malmelin & Ha-
kala, 2012, s. 85-86) Aikaisemmin organisaatioiden vetovoimaisuutta haluttiin korostaa 
erilaisilla kampanjoilla, mutta nykyään kampanjoita suositellaan suunnittelemaan vain 
silloin, kun halutaan keskittyä sisäisesti organisaation toiminta-ajatukseen. Facebookissa 
organisaation yleiset toimintatavat ja mielekäs toiminta vaikuttavat organisaation ima-
goon sekä vetovoimaisuuteen luomiseen enemmän kuin vielä hetki sitten. (Malmelin & 
muut. 2012) Etenkin organisaatiot, jotka eniten ovat digitalisaation myötä joutuneet 
muuttamaan toimintatapojaan ja siirtäneet palveluitaan myös Facebookiin, myös 
hyötyvät niistä nyt eniten.  
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2.2.1 Organisaation imagoa horjuttavat tekijät 
Kuten mikä tahansa sosiaalisen median kanava, myös Facebook muuttaa toimintaehto-
jaan jatkuvasti, sillä sen ansaintalogiikka perustuu siihen, että käyttäjistä ja heidän väli-
sistään suhteista kerätään markkinatietoa. (Facebook 2019) Tästä syystä on tärkeää tun-
tea oma verkosto ja ottaa siitä vastuuta. Organisaatiot saavat rakentaa mediassa imago-
aan hyvin omalla tahdollaan, eikä ole olemassa oikeaa tai väärää.  Erilaiset imagopohdin-
nat ovat osana tämän päivän mediaa ja organisaatioiden julkisuuskuvaa ja etenkin häi-
riöviestinnässä nämä asiat korostuvat. (Korpiola, 2011, s. 68-71) Jotkin vähäpätöiset ja 
pienet yksityiskohdat voivat tuntua mitättömiltä asioilta tiedottaa, mutta ne ovat juuri 
niitä asioita, jotka korostuvat erilaisissa häiriötilanteissa. 
 
  
 
Kuvio 2. Organisaation toimintaa horjuttavat alkuperät sosiaalisessa mediassa. (Coombs 
2015) 
 
Kuviossa 2 on esitetty organisaation kolme yleisintä toimintaa horjuttavaa tekijää, jotka 
ilman toimenpiteitä vaikuttavat myös organisaation imagoon. Organisaation on helppoa 
vaikuttaa omaan mediaimagoonsa, koska erilaisia sosiaalisen median häiriöitä on ole-
massa erityyppisiä. Usein häiriö luokitellaan sen alkuperän kautta, jolloin sen ratkominen 
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ja mahdolliset uhat on helppo tunnistaa. Coombs (2015) mainitsee, kuinka nopeasti har-
mittomalta tuntuvat keskustelut avoimessa keskustelualustassa voivat eskaloitua ja tulla 
väärin ymmärretyksi. Vaarana on, että sosiaalisen median pieniltä vaikuttavat häiriöt kas-
vavat kriiseiksi vaikuttaen suoraan organisaation mediaimagoon. Etenkin erilaisissa häi-
riötilanteissa, joissa ihmisten tunteet vaikuttavat osittain siihen, mitä he sosiaaliseen me-
diaan kirjoittavat voivat kasvaa nopeasti todellista ongelmaa suuremmaksi, ellei organi-
saatio reagoi kommentteihin nopeasti vastaamalla. Huhupuheet ottavat vallan oikean 
faktatiedon sijaan. 
 
Organisaation on tärkeää seurata keskustelua ja korjata mahdollisia virheellisiä kom-
mentteja faktatiedolla. Jos organisaatio itse poikkeaa käyttäytymisnormeistaan sosiaali-
sen median kanavissaan, puhutaan organisatorisesta väärinkäytöstä. Tämän tyyppiset ti-
lanteet ovat yleensä helposti korjattavissa julkisella anteeksipyynnöllä. (Coombs, 2015, 
s. 22-24) Lähes jokainen sosiaalisessa mediassa käsiteltävä häiriö tai kriisi on yleensä so-
vittavissa. Korpiola (2011) sanoo, ettei vihajulkisuuden ja huonon maineen erityisen voi-
makasta reaktiota voi koskaan tarpeeksi painottaa. Se vaatii yhtä vahvaa vastausviestin-
tää organisaatiolta anteeksipyyntöjen ja pahoittelujen kera. Kriisien ja häiriöiden ymmär-
täminen sosiaalisessa mediassa vaatii organisaatiolta ymmärrystä tilanteesta asiakkaan 
näkökulmasta ja tarpeellista vuorovaikutusta. Media toimii nykyään suurennuslasin ta-
voin, jolloin organisaation on syytä harkita tarkasti mitä tietoja mediassa kerrotaan ja 
etenkin millä tavalla asiat ilmaistaan tilanteen ollessa jo muutenkin arka.  
 
2.2.2 Imagon suojelu ja kriisin ennakointi 
Organisaation imagoon liittyen haluan tuoda esiin viestintästrategian ja termin parakriisi, 
jolla tarkoitetaan esimerkiksi huhua, jolloin organisaation toimintaa voidaan kyseenalais-
taa asiakkaiden näkökulmasta. Parakriisi on siis tapahtuma, joka muistuttaa häiriötilan-
netta. (Coombs, 2015, s. 30-32) Juholin (2013) mielestä terminä parakriisi on hieman 
harhaanjohtava ja kehottaa käyttämään mieluummin termiä keskusteluteema, joka vaa-
tii jonkinlaista kannanottoa. Imagon kannalta on tärkeää, että organisaatiot ovat valmis-
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tautuneet mahdolliseen kriisiin ja osaavat siihen reagoida, kun tilanne niin vaatii. Vies-
tintästrategiassa kyseessä on viestinnän ja käytäntöjen peruslinjauksia, joita osataan krii-
sin tullessa hyödyntää oikein. Strategioissa painotetaan luotettavuuden hankkimista ja 
edellytetään aktiivisuutta, avoimuutta sekä vuorovaikutteisuutta. Esimerkiksi termi spo-
kesman, tarkoittaa sitä, että organisaatiolla on oma tiedottaja, joka tiedottaa organisaa-
tion puolesta kaiken ulkoisen viestinnän. (Kuutti, 2008, s. 24-25) Suomessa ensisijainen 
tiedottaja on yleensä organisaation asiantuntija, joka hoitaa tiedotustehtäviä omien töi-
densä ohella. 
 
Kuvio 3. Viestintäprosessi. 
 
Kuviossa 3 on esitettynä hyvin yleinen viestintäprosessi-malli, josta muotoutuu organi-
saation oma strategia viestinnälle. Kuutti (2008) mainitsee viestinnän olevan organisaa-
tioissa määritelty, mutta organisaation tulee tunnistaa silti ensin omat viestintätarpeet 
ja sen jälkeen määrittää se kohderyhmittäin. Tämä on prosessi, joka elää tilanteen mu-
kaan ja uusitaan organisaatioissa vähintään kerran vuodessa, tarvittaessa useammin. 
 
Facebookissa käyttäjät rakentavat organisaatiota koskevaa kokonaiskuvaa ja se saattaa 
ilman päivitettyä viestintästrategiaa poiketa siitä, miten organisaatiot näkevät tai kokevat 
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itsensä. Tästä syystä kuvion kaksi ensimmäistä vaihetta ovatkin ne työläimmät, mutta or-
ganisaation ne tiedostaessa on viestintästrategia vakaalla pohjalla ja sitä kautta myös 
imago. Facebookin tyyppisten keskustelualustojen huomioiminen organisaatioiden käy-
tännön viestinnässä ja strategioissa on osoittautunut ajoittain jopa hyvin haasteelliseksi. 
Sosiaalinen media luo organisaatioviestinnälle uutta merkitysympäristöä ja se vaikuttaa 
esimerkiksi organisaation kanaviin ja yleisöihin, viestien muotoon ja niiden sisältöön. 
(Aula, 2009, s. 62-63) Käytännössä organisaatioiden koko imago joudutaan miettimään 
uudelleen, koska se mikä toimi aiemmassa yritysviestinnässä, ei toimi enää samalla ta-
valla sosiaalisessa mediassa. 
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3 Facebook-keskustelut vuorovaikutuksen näkökulmasta 
Nykyaikainen vuorovaikutus on kokenut suuria muutoksia teknologian vuoksi. Sosiaali-
nen vuorovaikutus yksityishenkilöiden ja organisaatioiden välillä on muuttunut lähes ko-
konaan verkkoon, josta voimme seurata reaaliajassa meitä kiinnostavien organisaatioi-
den tiedotuksia ja ottaa itse kantaa niihin. Internet mahdollistaa tiedon keskittämisen ja 
keskustelualustat yhdistävät sellaisia ihmisiä vuorovaikuttamaan, jotka eivät mahdolli-
sesti koskaan muuten kohtaisi. Vuorovaikutus verkossa on ihmisten välillä käytyä kans-
sakäymistä tekniikan avustamana. (Airaksinen, 2006, s. 47-48)  
 
Internettiä ei alun perin ole suunniteltu varsinaisesti vain viestinnän tarpeisiin, vaan se 
rakennettiin hypertekstimuotoiseksi tietojärjestelmäksi, jossa voitaisiin käyttää tekstin 
lisäksi myös kuvia (Karvonen 2013.) Nykyään verkkoviestinnällä on keskeinen rooli orga-
nisaation kokonaisviestinnässä ja organisaation tiedotuksen oletetaan tapahtuvankin en-
simmäisenä verkossa, koska se on nopein tapa tiedottaa asioista eteenpäin. Yksi iso 
haaste verkkoviestinnässä on kuitenkin erottuvuus ja tiedottaminen oikeassa verkkopal-
velussa. (Kuokkanen, Pohjanoksa & Raaska, 2007, s. 11-14)  
 
Digitalisoitumisen myötä yhteisöllisyyttä tai sitä vahvistavia tekijöitä löytyy nykyään 
myös yhä enemmän verkossa olevista keskustelualustoista.  Sovelluksen, kuten Faceboo-
kin käyttömahdollisuuksiin kuuluu liittyä sovelluksen tarjoamiin lukuisiin ryhmiin omien 
mielenkiinnon kohteiden mukaan. Yhä useammat seuraavat myös päivittäisiä palvelun-
tarjoajiaan sosiaalisen median kanavissa, kuten sähköyhtiö, puhelinliittymät, pankkipal-
velut, ruokamarketit ynnä muut. Terminä esimerkiksi Facebookin kaltaisessa sovelluk-
sessa käytetään verkkoyhteisö virtuaaliyhteisön sijaan. (Isomäki, Lappi & Silvennoinen, 
2013, s. 154) Tämä johtuu täysin siitä, että virtuaaliyhteisön käsiteellä tarkoitetaan 
enemmänkin palvelua, jossa keinotekoisesti tietotekniikan avulla on luotu oma toimin-
taympäristö, joka useimmiten ei ole niin sanotusti todellinen. Virtuaaliyhteisöissä henki-
löt voivat myös olla täysin kuvitteellisia, useimmiten hahmoja, joille on annettu tekaistu 
nimi (Isomäki & muut. 2013, s.154.) Facebook ja useat muutkin sovellukset ovat nykyään 
enemmän henkilökohtaisia eikä omaa identiteettiä koiteta enää peitellä nimimerkin 
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taakse. Anonyymit keskustelupalstat ovat silti yhä käytössä, mutta niiden käyttämisen 
huippuajat sijoittuvat 90-luvun loppupuolelle.   
 
Verkkoyhteisölle on olemassa tietyt komponentit, mistä se lopulta rakentuu niin, että 
voidaan tosiaan puhua verkossa olevasta yhteisöstä. Isomäki ja muut (2013) ovat tutki-
mustensa avulla todenneet, että jäsenien tuottama sisältö ja vuorovaikutus, kyberava-
ruus, viestintäteknologia ja suhteiden muodostuminen ovat verkkoyhteisön kivijalka. Esi-
merkiksi Kozinets (2010) on netnografian tutkimuksessaan selvittänyt, minkä kokoinen 
henkilömäärä tuo yhteisön tunnetta verkkokeskusteluissa. Hän totesi, että alle 20 henki-
lön ihmisjoukkoa verkossa voidaan nimittää ryhmäksi ja 20 henkilöä tai enemmän voi 
muodostaa yhteisön. Palveluhäiriötilanteiden aikana ei voida puhua verkkoyhteisöstä 
vaan yhteisöllisyydestä. Yhteisöllisyyttä on mahdollista synnyttää myös lyhytkestoisissa 
tilanteissa, koska yhteisöllisyyden tunnetta voi tuoda esimerkiksi pelkästään yhteinen ta-
voite johonkin asiaan. Yhteisöllisyys voidaan ajatella yhteisön alakäsitteenä. (Kozinets 
2010) 
 
Verkkokeskusteluissa yhteisöllisyys sekä osallistuminen ovat yhtä tärkeitä ominaisuuksia 
kuin itse vuorovaikutuskin. Verkkokeskustelut ovat dynaamisempia ja viestintä kaikin ta-
voin avoimempaan kuin ennen. Verkossa käytävät keskustelut muistuttavat hyvin pitkälle 
kasvokkaista keskustelua ja keskustelijat voivat luoda nopeastikin uusia kontakteja ihmi-
siin, joita eivät ole välttämättä koskaan ennen tavanneet. Keskustelijat ovat täten lähes-
tulkoon paikka- ja aikariippumattomia. (Luukka, 1998, s. 200-208) 
 
3.1 Yhteisöllisyys 
Yhteisöllisyys korostuu hetkissä, jolloin ihmiset ovat samassa tilanteessa ja hakevat sii-
hen ratkaisua. Ihmisten sosiaalisessa toiminnassa on havaittu sosiaalinen toimintamalli, 
jossa entuudestaan tuntemattomat ihmiset saadaan toimimaan yhdessä ja tavoittele-
maan samaa päämäärää. (Kuusela, 2007, s.28-30) Palveluhäiriötilanteet ovat tilanteita, 
joihin ei voida itse vaikuttaa. Yleensä tällaisissa kriisin tyyppisissä tilanteissa lähdetään 
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etsimään tietoa verkosta uteliaisuudesta sekä toimettomuuden sijaan. Verkossa koh-
dataan muitakin samassa tilanteessa olevia. Jaetaan kokemuksia puolin ja toisin sekä 
mietitään yhdessä mahdollista vikaa tai ratkaisua, jolloin syntyy hetkittäistä yhteisölli-
syyttä. 
 
Viestintä, kommunikaatio ja vuorovaikutus ovat yhteisöllisyyden tuotantoa, jolla on yh-
teinen näkemys ja kokemusten jakaminen yhteisössä. Yhteisöllinen viestintä on alun pe-
rin muodostunut kasvokkaisesta vuorovaikutuksesta, mutta nykyään yhteisöllisyyttä koe-
taan myös hyvin paljon internetissä ja erilaisilla keskustelualustoilla. Informaation jaka-
minen on esimerkiksi tärkeä osa yhteisöllistä viestintää ja tiedolla voidaan myös vahvis-
taa yhteisöllisyyttä. Viestintäkanavat ovat muuttuneet teknisesti parempaan, jolloin laa-
jemmalla ihmisjoukolla on mahdollisuus olla yhteydessä toisiinsa. (Viherä, 2000, s. 22-
23) Yhteisöllisyys on myös nopeammin saavutettavissa ihmisten kuljettaessa viestintävä-
lineitä jatkuvasti mukanaan. 
 
1990-luvulla internetin tullessa enemmän yleiseksi alettiin puhua yhteisöllisyyden lisäksi 
myös virtuaalisesta yhteisöllisyydestä. Ihmisten yhteinen intressi muodostuu saman kiin-
nostuksen kohteen ympärille. Yhteisöllisyydestä muodostui välillä sosiaalisia verkkoja, 
joita ihmisten kommunikaatio ja vuorovaikutus loi sekä ylläpiti. (Kangaspunta, 2011, s. 
27) Yhteisöllisyyttä huomattiin jo silloin olevan yhtä lailla verkossa kuin kasvokkaisessa-
kin vuorovaikutuksessa. 
 
Viestintäkanavat yhdentyvät ja samankaltaistuvat, eikä ole ihme, että yhteisöllisyys on 
hetkittäin hyvin vahvaa verkkokeskusteluissa. Jatkuvasti yhä enemmän tietoa ja mediaa 
on digitaalisessa muodossa ja voimmekin käyttää siitä nimitystä digitaalinen yhteiskunta 
ja arki. Viestintävälineiden nopea kehitys ja käyttöönotto on tehnyt sen, että viestintä 
itsessään saa täysin uusia muotoja ja se vastaa digitaalisesti yhä paremmin uusiin tarpei-
siin, joita nopeatempoinen tiedonjakaminen välillä vaatii. (Viherä, 2000, s. 26) Digitaali-
nen nopea kehitys edellyttää sitä, että ihmiset ylläpitävät omia viestintävalmiuksia yllä 
jatkuvasti ja pysyvät niin sanotusti mukana digitaalisessa yhteiskunnassa. Se on tärkeää 
28 
vuorovaikutuksen kannalta, että digitaalisten viestien lähettäminen ja vastaanottaminen 
olisi sujuvaa.  
 
Digitaalisen viestinnän kohderyhmät on yleensä tavattu jakaa joukko- ja kohdeviestin-
tään. Tässä tutkimuksessa joukkoviestintää on päivityksissä, joissa tieto halutaan jakaa 
laajalle yleisölle. Kohdeviestintää tutkimuksessa on organisaation vastaus tietylle asiak-
kaalle eli silloin viesti on kohdennettu jollekin tietylle henkilölle. Viestintätapahtumaksi 
voidaan kutsua useita erilaisia hetkiä kuten kirjan lukeminenkin on tietynlainen viestin-
nällinen tapahtuma. Viestinnän muodot voivat olla myös esimerkiksi kuvia, ääntä tai vi-
deo. (Viherä, 2000, s. 23)  
 
Verkkokeskusteluja on tutkinut esimerkiksi Susan Herring (2004) joka on esittänyt, 
kuinka yhteisöllisyyttä voitaisiin lähestyä kolmesta eri osa-alueesta, kun puhutaan nime-
nomaan verkossa esiintyvistä ryhmistä. Osa-alueet ovat sosiaalisuus, tuen osoittaminen 
ja identiteetti. Jokainen näistä rakentuu useammasta yhteisön vuorovaikutusta kuvaa-
vasta yhteisöpiirteestä. (Tanskanen, 2014, s.53-55) Herring (2004) toteaa, että verk-
koyhteisössä sosiaalisuuteen kuuluu aina muutamia ydinjoukkoja, jotka muita aktiivi-
semmin ja säännöllisesti osallistuvat keskusteluun. Asiaa voidaan tarkastella lähetettyjen 
ja vastaanotettujen viestien määrässä suhteutettuna keskustelun keskiarvoon viestien 
määrässä. Helposti eniten keskusteluun osallistuvat kohtaavat jossain vaiheessa myös 
erimielisyyttä esimerkiksi mielipiteiden vuoksi. Kritiikki kulkee käsikädessä sosiaalisuu-
den kanssa ja ajoittain kritiikki yltyy konfliktiksi, jolloin tarvitaan keinoja sen ratkaisemi-
seen. Kritiikkiä ja erilaisia puheakteja voidaan lähestyä tavalla, jossa ne jaetaan vuoro-
vaikutteisiin jaksoihin, jossa mukana on kritiikkiä mutta myös pyrkimystä konfliktin rat-
kaisuun. (Tanskanen, 2014, s.55)  
 
Toinen osa-alue eli tuen osoittaminen koostuu vastavuoroisuudesta ja solidaarisuudesta, 
joita tarkastellaan esimerkiksi huumorin ja tukea osoittavien puheaktien kautta. Yhteisöl-
lisyydestä puhuttaessa on tuen osoittamiseen vahvasti kytköksissä osallistujaryhmän 
omanlaiset rituaalit keskustelussa ja heidän välinen hierarkia havaittavissa. Identiteetistä 
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puhuttaessa voidaan asettaa ryhmän arvot, tarkoitus ja yhteinen historia tämän termin 
alle. Tämän osa-alueen yhteisöpiirteitä voidaan havainnoida muun muassa tarkastele-
malla sitä, kuinka ryhmä puhuu itsestään ja muista. (Herring 2004, s. 14-16) 
 
Yhteisöllisyys koetaan usein pitkän aikavälin asiana, jossa jokin tapahtuma tai yhteinen 
asia on luonut yhteisöllisyyden tunnetta. Tavallisesti yhteisöllisyys myös vaatii aikaa, jotta 
voidaan puhua todella yhteisöllisyyden tunteesta, myös verkkokeskusteluissa. (Kuusela, 
2007, s. 29-30) On olemassa kuitenkin hetkittäisiä ja äkillisiä yhteisöllisyyksiä, kuten mo-
nia koskettava asia, ja vertaistukea saadaan muista henkilöistä, jotka ovat samassa tilan-
teessa. Freund (1970) kertoo, että Max Weber on esimerkiksi erotellut yhteisöllisyyttä 
kahdella tavalla. Ensimmäisellä erottelulla hän tarkoitti suhteita, jotka perustuvat ihmis-
ten subjektiivisesti koettuun affektuaaliseen yhteenkuuluvuuden kokemukseen. Tällaisia 
kokemuksia voivat olla muunmuassa henkilökohtainen lojaalisuussuhde. Freundin (1970) 
mukaan Weber pitää parhainpana esimerkkinä perhesuhteita. Toinen erottelu koostui 
henkilöistä, joilla motiivina on arvo- tai päämäärärationaalinen intressi, jota on myös tar-
koitus ylläpitää. Erottelun tärkeimpänä kriteetinä Weber pitää sosiaalisen toiminnan 
orientaatioiden eroja. (Aro, 2011, s. 38-39) Jälkimmäistä yhteisöllisyyden erottelua 
voidaan kuvata esimerkiksi opiskelijoiden lukupiireillä, jossa kaikilla on sama päämäärä 
päästä koe läpi. Tätä erottelua havaitaan myös juurikin kriisi -ja palveluhäiriötilanteissa, 
joissa useampi henkilö on samassa tilanteessa etsimässä vastauksia ongelmaan. 
 
Nykyään yhteenkuuluvuuden tunne ja erilaiset yhteisöt sekä yhteisöllisyys ovat kaivat-
tuja ja arvokkaita asioita. Aikaisemmin sosiaalinen status määräsi hyvin pitkälle sen, mi-
hin yhteisöön oli sopiva kuulua. Porvarit kuuluivat omaansa ja työväki omaansa, mutta 
tällä hetkellä kun elämme myöhäismodernissa yhteiskunnassa, jossa on vapaata valita, 
mihin haluaa kuulua ja olla osana. Yhteisöllisyys verkossa on kevyttä, eikä se ole sitovaa. 
Verkossa tapahtuva yhteisöllisyys liittyy yleensä samaan mielenkiinnon kohteeseeseen, 
eivätkä yhteisön jäsenet ole toistensa kanssa muuten tekemisissä kuin verkossa. (Kan-
gaspunta 2011, s.53) Olennainen ja säilynyt piirre on edelleen se, että yhteisöihin ha-
keudutaan, liitytään ja erotaan yksilöinä. 
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3.2 Verkkokeskustelun muodot  
Verkkokeskustelut noudattavat osittain erilaisia rakentumistapoja kuin tavallinen arki-
keskustelu. Vuorojen peräkkäisyys sekä sekventiaalisuus esimerkiksi eroavat siinä, että 
verkossa keskustelijoiden vuorot rakentuvat ajallisesti etäisinä. (Kääntä, 2016, s. 32-33) 
Vuorojen peräkkäisyys ei siis ole niin järjestäytynyttä kuin kasvokkaisessa vuorovaikutuk-
sessa. Leino (2011) kuvailee Facebookia verkoksi verkon sisällä, koska sen käyttäjämäärä 
on niin suuri. Facebook on organisaatioille tärkeä voimavara, koska se tavoittaa laajan 
yleisön ja on tehokas verkkokeskustelun alusta. 
 
Verkkokeskusteluissa on esillä myös erilaisia muotoja viestiketjuissa ja yksittäisissä kom-
menteissa, joka johtuu siitä, että käyttäjäyhteisöt ovat erityyppisiä. Puhetapa ja puheen 
tyyli vaikuttaa sisältöön, mutta myös ajankohtaisuus ja se, minkälainen suhde keskuste-
luun osallistujilla on aiheeseen. (Laaksonen & muut, 2013, s. 199) Verkkokeskustelut voi-
daan ryhmitellä kahdella tavalla: asynkronisiin ja synkronisiin (Laaksonen & muut, 2013, 
s. 194.) Asynkroniseen ryhmään luokitellaan viiveellä tapahtuva viestintä, kuten keskus-
telupalstat, ja synkronisiin reaaliaikainen keskustelu, kuten chat-palvelut (Androut-
sopoulos, 2006, s. 420.) Vaikka Facebook voidaan kokea viiveellisenä keskustelualustana 
ja sen reaaliaikaisuus ei ole välttämättä ole sosiaalisen median kanavista paras, se on 
ajoittain reaaliaikainen. Facebook-keskustelut voivat olla siis periaatteessa synkronisia 
yhtälailla kuin asynkronisia, mutta esimerkiksi tässä tutkimuksessa pidän niitä asynkro-
nisina.  
 
Vuorovaikutus verkkokeskusteluissa on myös siitä syystä erilaista, ettei keskustelu ta-
pahdu tässä ja nyt. Kasvokkaisissa vuorovaikutustilanteissahan tavataan puhua tilasta, 
jossa keskustelu käydään, kun taas verkkokeskusteluissa puhutaan ulottuvuudesta. Tämä 
johtuu siitä, että verkossa ihmiset eivät ole välttämättä samaan aikaan osallistumassa 
keskusteluun. Oman toiminnon toteuttaminen keskusteluun on usein harkitumpaa ja 
siinä otetaan huomioon muiden aiemmat toiminnot keskustelussa. Keskeinen käsite kes-
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kustelunanalyysissa on myös vuoro. Vuoro voi verkkokeskusteluissa pitää sisällään erilai-
sia elementtejä esimerkiksi kuvia. Tämän tutkimuksen kohdalla vuorolla tarkoitetaan pel-
kästään kirjoitettua tekstiä. Vuoro sisältää toimintoja, on jäsentäytynyttä ja ottaa vaiku-
tuksia edeltävistä vuoroista antaen samalla tuleviin vuoroihin vaikutteita. (Kääntä, 2016, 
s. 35-37) Saman henkilön on mahdollista tehdä myös useampia vuoroja peräkkäin, sillä 
Facebookissa vuorojen määrää ei ole säädetty tai rajattu.  
 
3.3 Vuorovaikutuksen jäsentyminen ja osallistujat  
Verkkokeskustelua, kuten kaikkea kirjoitettua vuorovaikutusta kuvataan aina ”kasvotto-
maksi”, koska keskusteluun osallistujat näkevät vain kirjoitetun tekstin, eivätkä eleet sekä 
ilmeet ole läsnä keskustelussa. Tästä syystä, että nämä keskustelun elementit puuttuvat, 
onkin koettu, että metakommunikaatio on erittäin tärkeä osa verkkokeskustelujen raken-
netta. (Georgakopoulou 2003; Tanskanen 2014) Metakommunikaatio on kaikki se kom-
munikaatio, joka ei juurikaan edistä keskustelussa käytävää teemaa vaan keskittyy siihen, 
miten keskustelu tai yksittäinen viesti tulisi tulkita ja mitkä ovat keskustelun normit. Tans-
kanen (2007) mainitsee, että metakommunikaation avulla verkkokeskusteluun osallistu-
jat voivat arvostella viestien esitystapaa tai sisältöä ja keskustella siitä, mikä heidän mie-
lestään olisi sopivaa tai epäsopivaa kielenkäyttöä kyseisessä keskustelussa. Kyseisen ter-
min tuominen esille verkkokeskustelun tutkimuksessa on mielestäni tärkeää, vaikka se ei 
olekaan tässä tutkimuksessa keskiössä.  
 
Solidaarisuus, vastavuoroisuus ja tuen osoittaminen verkkokeskusteluissa ovat tarkastel-
tavissa viestien vuorovaikutuksellisuuden kautta. Esimerkiksi viestin kirjoittajan aktiivi-
suus keskustelussa osoittaa jo itsessään aktiivista vastavuoroisuutta ja kiinnostusta kes-
kusteltavaan asiaan. (Tanskanen, 2007, s. 55-60) Kun keskusteluissa siirrytään alkuperäi-
sen ongelman juurelta keskustelemaan yksityiskohtaisemmista asioista samaan asiaan 
liittyen, saadaan keskustelun ymmärtämisestä ja sen normeista enemmän irti myös vuo-
rovaikutukseen vaikuttavista tekijöistä.  
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3.3.1 Osallistumiskehikko 
Analyysi perustuu Harvey Garfinkelin etnometodologiaan sekä Erving Goffmanin sosiaa-
listen tilanteiden, puheen ja vuorovaikutuksen jäsentymiseen. Yhdessä ne luovat mah-
dollisuuden analysoida erilaisia ilmiöitä, joiden määritelmät tulevat itse aineistosta, jo-
ten teoriapohjaa ei määritellä etukäteen. (Haddington & Kääntä, 2011, s. 21-22) Tarkoi-
tus on eksplikoida ja kuvata niitä kompetensseja, joihin keskusteluissa nojaamme, jolloin 
keskustelu on järkevää ja ymmärrettävää molemmille osapuolille. (Heritage 1996, s. 236)  
 
Garfinkel (1996) nojaa tutkimuksissaan symmetrian olettamukseen eli olettamukseen, 
jossa käyttäytymisen tuottaminen ja käyttäytymisen tulkinta ovat yhteisen menetelmän 
tai menettelytapojen selostettavissa olevia tuotoksia. Perusolettamuksia on kolme, 
joista ensimmäinen on vuorovaikutus, joka on järjestäytynyt rakenteellisesti. Toinen olet-
tamus on se, että vuorovaikutukseen osallistuessaan henkilöt ottavat huomioon kon-
tekstin. Viimeinen ja kolmas olettamus on kahden ensimmäisen olettamuksen yhteisym-
märrys. Kun kaksi ensimmäistä olettamusta läpäisee vuorovaikutuksen yksityiskohtia 
myöten, ei mikään osa siitä jää irrelevantiksi tai sattumanvaraiseksi. Kuten myös verkko-
keskustelut, ovat kaikki sosiaaliset instituutiot riippumattomia sen hetkisen kirjoittajan 
ominaisuuksista. (Heritage, 1996, s. 236) Tiedostaen tai tiedostamatta aiemmin saatu 
tieto vaikuttaa juuri sen hetkisen kirjoittajan tapaan sanoa asiat ja tulkita muiden sano-
misia. Tyypillisesti näin analysoituna vuorovaikutuksessa on nähtävillä yleisiä vakiintu-
neita funktioita, joihin osallistujat orientoituvat huomaamattaan.  
 
Sosiologian professori Erving Goffman on kehittänyt osallistumiskehikon, joka on myös 
läsnä tutkimuksessani. Keskustelunanalyysissa analyysin keskipisteeni ei koskaan ole pu-
huja yksin, vaan analyysi muodostuu kaikista osapuolista, jotka vuorovaikutuksessa ovat 
mukana ja siitä tulee käsite osallistumiskehikko. Goffman (1981) on tutkinut puhetilan-
teiden vaihtelevuutta, niiden moninaisuutta sekä sitä, kuinka läsnäolijoiden osuus voi 
vaikuttaa vuorovaikutustilanteiden muodostumiseen. Digitaalisen osallistujakehikon 
muodostumista Salomaa (2019) on tutkinut, millä tavalla osallistujarakenteet ja erilaiset 
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käytänteet kohtaavat ja miten ne eroavat, muodostaen lopulta monikerroksisen osallis-
tumiskehikon. Vaikuttava tekijä voi olla esimerkiksi vuorovaikutustilanteessa se, että 
osallistujia on runsaasti ja alustan digitaalisilla ominaisuuksilla voidaan muokata vuoro-
vaikutuksen muotoa, jolloin siitä muodostuu kompleksisimpi. (Dynel, 2014) Keskustelijat 
myös omilla puheillaan ja toisten puheillaan aina asettavat itsensä tietynlaiseen rooliin 
keskusteluissa, josta syntyy keskustelutilanne ja sitä kautta osallistumiskehikko. (Good-
win, 1987, s. 115) 
 
3.3.2 Sekventiaalisuus 
Erilaisissa keskustelunanalyyttisissa tutkimuksissa painotetaan useasti sitä, kuinka use-
ammat arjessa käytävät keskustelut, kasvotusten ja verkossa noudattavat tietynlaista pe-
rusjäsennyksistä muotoutunutta runkoa. Perusjäsennyksillä tarkoitetaan siis normatiivi-
sia rakenteita, joita keskustelijoiden on huomattu käyttävän keskusteluissa. Keskustelijat 
eivät itse varsinaisesti luo jäsennyksiä tilanteisiin, vaan ne tulevat yhteisestä ymmärryk-
sestä, kun jokaisella osallistujalla on käsitys, mistä ollaan puhumassa tai tekemässä. 
(Haakana & muut, 2001, s. 15.) Sekvenssijäsennyksessä keskusteluun osallistujat järjes-
tävät omat puheenvuoronsa tavalla, että vuorot kiinnittyvät toisiinsa ja muodostavat toi-
mintajaksoja eli sekvenssejä (Haakana & muut, 2001, s. 15-16.) Keskustelut itsessään siis 
muotoutuvat vuorottelunormien rinnalla erilaisiksi sekvensseiksi, johon keskustelijat 
ovat orientoituneet (Hakulinen, 1997, s. 16.)  
 
Sekventiaalisuus kuvataan vuorovaikutuksessa eräänlaisena ilmiönä, sillä jokainen vuoro, 
joka tässä tapauksessa on kommentti ennakoi aina myös tulevaa vuoroa tai kommenttia. 
Vuorot ovat kytköksissä toisiinsa, sillä huomioon otetaan aiempi vuoro ja vastataan sii-
hen sopivalla tavalla, jonka jälkeen syntyy ennakko odotuksia tulevasta vuorosta. Keskus-
teluissa on havaittavissa usein se, vaatiiko kyseinen vuoro juuri tietynlaisen vastauksen 
ja mikä mahdollisesti olisi relevantti vuoro. (Raevaara, 1997, s. 75) Tällä tavoin keskustelu 
jäsentyy ja muotoilee toimintajaksoja. Digitaalisissa sekvensseissä voi olla myös useampi 
osallistuja, jolloin vierusparin välissä voi olla muutakin keskustelua. (Schegloff, 2007, s. 
13-14) Tämän tyyppinen sekvenssi on hyvin yleinen ilmiö verkkokeskusteluissa.  
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Kirjoitetussa vuorovaikutuksessa orientoidutaan eri tavalla vuoroihin kuin kasvokkai-
sessa vuorovaikutuksessa. Verkkokeskusteluissa vuorottelua ei ole ja vastauksen saami-
nen saattaa kestää. Raevaara (1997) on ilmaissut vierusparien olevan keskusteluissa vuo-
rotteluun ja etenkin sekventiaalisuuteen kytkeytyvä rakenteellinen luuranko. Verkkokes-
kusteluissa voi olla vaikea tunnistaa, mitkä kommentit liittyvät samaan keskusteluun, sillä 
ne eivät noudata mitään tiettyä kaavaa ja uudet kommentit asettuvat alustalle useimmi-
ten aikajärjestyksessä. (Herring 1999) Verkkokeskusteluissa vierusparit eivät välttämättä 
pääse muodostamaan niin selkeästi erottuvaa sekvenssiä. Sekvenssejä verkkokeskuste-
luissa on kuitenkin runsaasti, sillä kommentit ovat kytköksissä toisiinsa, vaikka eivät ole 
peräkkäisiä. Siksi niitä voi olla vaikeampi havaita. (Kangaspunta, 2016, s. 30-32) Vierus-
paria ei voi kuitenkaan pitää varsinaisesti empiirisenä yleistyksenä, vaikka voidaankin lä-
hes varmuudella olettaa, että kysymykseen (etujäsen) annetaan vastaus (jälkijäsen). 
Näin päästään luomaan erilaisia rakenteellisia jäsennyksiä, jotka säätelevät keskustelijoi-
den toimintoja vuoroissa. (Heritage, 1996, s. 241)  
 
Sekvenssirakenteet voidaan verkkokeskusteluja tutkiessa nähdä enemmänkin progres-
siivisena jatkumona kuin pelkkänä vierusparien toimintoina. Vierusparilla tarkoitetaan 
vuoroparia, jossa parin ensimmäinen jäsen on sellaisessa muodossa, että se edellyttää 
jonkinlaisen toisen jäsenen (Haakana, Raevaara & Ruusuvuori 2001, s.16.) Esimerkki vie-
rusparista on esimerkiksi kysymyksen esittäminen ja vastaksen odottaminen tai terveh-
timinen, johon odotamme vastatervehdystä. Progressiivisuuden asteittainen etenemi-
nen koostuu vuorojen välisestä -ja vuoron sisäisestä toiminnasta. (Kääntä, 2016, s. 34) 
Keskustelussa siis jo kaksi vuoroa muodostavat progressiivisen jatkumon, jossa orien-
toidutaan keskustelun ylläpitämiseen ja keskustelun etenemiseen.  Progressiivisuus siis 
näkyy vuorovaikutuksessa, kun sanat esiintyvät peräkkäisinä, jolloin muodostuu puheen-
vuoro. Sitten kun puheenvuorot seuraavat toisiaan, muodostaa se toimintajaksoja. (Lind-
holm & muut, 2016, s. 248)  
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4 Yhteisöllisyys palveluhäiriötilanteissa 
Tässä luvussa analysoin Nordean ja S-Pankin vuoroja keskustelunanalyysin avulla. Vaikka 
tutkimukseni aineisto koostuu kahdesta eri organisaatiosta, en erittele niitä analyysissa, 
koska kyseessä ei ole vertaileva tutkimus. En tarkastele sitä, kumpi organisaatio on suo-
riutunut paremmin vaan sitä, minkälaista vuorovaikutusta palveluhäiriötilanteissa syntyi. 
Huomioin myös sitä, löytyykö tämäntyyppisessä lyhyehkössä vuorovaikutustilanteessa 
yhteisöllisyyttä vuoroissa. 
 
Lähden etenemään analyysissani ensin asiakkaiden näkökulmasta. Tarkastelen asiakkai-
den välistä vuorovaikutusta, mitkä toiminnot ilmentävät yhteisöllisyyttä. Vuorovaikutuk-
sessa havainnoin etenkin tiimiytymistä ja yhteisöllisyyttä tukevia funktioita sekä moni-
funktioisuutta eli vuoroja, joissa on useampi tarkoite. Seuraava luku käsittelee asiakkai-
den ja organisaation välistä vuorovaikutusta. Tämä tulee olemaan analyysini laajin osuus, 
jossa käytän Raevaaran (1997) neljän askeleen vierusparierittelyä. Nämä neljä askelta 
ovat seuraavat: ensimmäiseksi täytyy keskustelussa esittää etujäsen, jonka jälkeen toi-
sessa askeleessa nimetään vierusparin etujäsen ja jälkijäsen. Tässä toisessa vaiheessa ni-
metään vierusparit esimerkiksi kysymys ja vastaus sekä vastauksen hyväksyminen ja hyl-
kääminen. Kolmannessa vaiheessa tarkastellaan tarkemmin vierusparien rakennetta toi-
mintoja. Viimeisessä vaiheessa huomioin vierusparien sijainnin keskustelussa. Analyysia 
on mielekkäämpää seurata esimerkkien avulla, joten seuraavissa esimerkeissä käytän 
asiakkaasta lyhennettä A ja lyhennettä O (organisaatio) Nordeasta ja S-Pankista.  
 
 
4.1 Vuorovaikutuksen funktiot rakentamassa yhteisöllisyyttä ja tiimiyty-
mistä asiakkaiden välillä 
Vuorovaikutustilanteissa kiinnitetään usein erityisesti huomiota aloitusviestin kirjoitta-
jaan, sillä siinä vuoron kirjoittaja asettaa itsensä tietynlaiseen rooliin, vaikka se ei välttä-
mättä määrääkään keskustelun jatkoa automaattisesti. Etenkin verkkokeskusteluissa kes-
36 
kustelijat ovat hyvin usein samanarvoisia. (Vehviläinen 2001, s.70) Sacksin (1974) mie-
lestä voidaan olettaa, että keskustelun jäsentäytyminen, mukaan lukien aloitusvuoro on 
kontekstista riippumaton, mutta myös kontekstiherkkä. Keskusteluhan on vuorovaiku-
tuksen väline ja keskustelijat Facebook-alustalla voivat olla toisilleen entuudestaan joko 
tuttuja tai tuntemattomia, jolloin potentiaalista tapauskohtaista eriytymistä näyttää il-
menevän. Keskustelijat kokevat keskustelun jokainen omalla tavallaan. 
 
Yhteisöllisyys on myös helposti huomattavissa aloitusviestin keskusteluketjuissa. Yhtei-
söllisyys näkyi etenkin toteavien aloitusvuorojen kohdalla, jossa ei esitetty varsinaista 
kysymystä organisaatiolle. Tämä johtuu oletettavasti siitä, että suorien kysymysten koh-
dalla myös organisaation antama vastaus oli selkeä eikä yhteisöllisyyden tuomaa tausta-
tukea keskustelussa tarvittu. Asiaan oli jo saatu vastaus. Sen sijaan toteavat ja pohtivat 
aloitusviestit saivat osakseen huomattavasti enemmän yhteisöllisyyttä muodostavia 
vuoroja, kannustavien ja vertaistukea esittävien vuorojen muodossa. 
 
Asiakkaiden ensimmäinen vuoro verkkokeskusteluissa oli hallitseva. Nordean tapauk-
sessa aloitusvuoroja tuli 41 ja S-Pankilla 27. Ensimmäinen vuoro on aina uuden viestiket-
jun itsenäinen aloitus, mutta verkkokeskusteluissa sen toimintaan voi vaikuttaa aiemmat 
vuorot eli se millä tavalla aloitusviestin kirjoittaja on tulkinnut aiempaa keskustelua. 
(Gruber, 1998) Verkkokeskusteluissa tyypillistä on summata aiemmat mielipiteet ja ko-
kemukset, joista muodostetaan viestiketjuun uusi aloitusviesti uudella teemalla. Ensim-
mäinen vuoro toimii usein ohjaavana vuorona, jossa määritellään keskustelun instituu-
tionaalinen ja temaattinen luonne. Keskustelu rakentuu lopulta näiden kautta monipuo-
lisiksi sekvensseiksi. 
 
(1) Koskas nämä kate varaukset pitäs poistua? Koska vieläkin näkyy s-pankista 
tarkistettuani vaikka muut varaukset poistuu yleensä samana tai seuraa-
vana päivänä niin 6.12 tehdyn oston kate näkyy vieläkin tili tapahtumissa. 
 
(2) Nämä samat ongelmat saivat jatkoa tänään Ideaparkin eri kassoilla aiheut-
taen kiusallisia tilanteita. Varmennukset eivät menneet muutamalla kas-
salla läpi ja meikäläisen pankkikortin tunnusluku hylättiin yhdellä kassalla. 
Onneksi oli käteistä silloin mukana. 
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Esimerkissä (1) ja (2) huomataan, kuinka palveluhäiriötilanteen osallistumiskehikkoa luo-
daan koko ajan uudelleen. Vuorot osallistuvat tilanteeseen, vaikka eivät olekaan jatku-
moa millekään sekvenssiketjulle. Kuten mikä tahansa vuoro, myös aloitusviesti perustuu 
siinä hetkessä olevaan tilanteeseen ja siihen, keitä keskusteluun osallistuu (Seppänen 
1997, s. 162) Aloitusviesti luo aina uuden keskustelutilanteen ja uudenlaisten teeman eli 
osallistumiskehikon jo olemassa olevan keskustelun sisälle. Aloitusviestistä on nähtävissä 
myös vuoron asettajan orientaatio keskusteluun. Omalla aloitusviestillään hän haluaa 
olla enemmän kuuluvissa kuin vaihtoehtoisesti asettamalla vuoron jo olevaan sekvenssi-
ketjuun. Aloitusviesti myös muotoillaan yleensä aina sellaiseen muotoon, että se riittää 
keskustelun aloitukseen ilman, että muiden osallistujien tarvitsee palata aiempiin vuo-
roihin muissa keskusteluissa vaan asia ymmärretään täysin aloitusviestin pohjalta. 
 
Asynkronisuus ja Facebookin kaltainen keskustelualusta mahdollistaa sen, että kirjoittaja 
voi valita, mihin haluaa oman vuoronsa keskustelussa asettaa. Aloitusvuorolla halutaan 
yleensä enemmän näkyvyyttä ja huomiota, mutta ajankohtaisuuden näkökulmasta 
vuoro on viisasta asettaa viimeksi kirjoitetun vuoron perään. Asynkronisen verkkokes-
kustelun ominaisuuksiin ei siis automaattisesti luokitella kronologisuutta, sillä siihen hy-
vin pitkälle orientoidutaan eräänlaisena prosessina, jossa on eri kohtia kuten alku, keski-
kohta ja loppu. (Luutonen, 2007, s. 224-230) Verkkokeskusteluissa vuorojen tauot ovat 
yleensä pidempiä, joka asettaa omat haasteensa synkronisuuteen. Herring (1999) mai-
nitsee, että pitkät tauot keskusteluissa vaikeuttavat kokonaisuuksien hahmottamista. 
Vuorovaikutuksen selkeys horjuu, kun vuorovaikutuksessa olevat kirjoittajat eivät ole 
varmoja siitä, kenen kuuluisi vuorostaan kirjoittaa seuraava vuoro ja mitkä ovat ne vuo-
rot, jotka muodostavat vuorovaikutuksellisen kokonaisuuden. 
 
4.1.1 Tiimiytymisen funktiot 
Tiimiytymisellä tarkoitetaan tiimiä, joka on eräänlainen käsite ryhmästä, jossa jäsenet 
kantavat vastuun kollektiivisesti tai heillä on sama tavoite, ilman erillistä johtajaa. Leino-
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nen ja Järvelä (2006) tiivistävät tiimiytymisen tapahtuvan alunperin erilaisen luottavai-
suuden, agendan ja jopa sinisilmäisyyden kautta, jota kutsutaan muotoutumisvaiheeksi. 
Uusi tiimi alkaa hahmottua ja syntyy niin sanottu pikaluottamuksia, jotka ovat hyvin tyy-
pillisiä lyhyissä palveluhäiriötilanteissa. Pikaluottamus etenkin verkkokeskusteluissa on 
hyvin haurasta, mutta tarpeeksi vahvaa luodakseen tiimiytymistä ihmisten välille. Kor-
kalan (2010) mielestä ongelmatilanteet usein heikentävät perinteistä luottamusta, mutta 
pikaluottamuksen kohdalla se usein vahvistaa, ja tuloksellinen ratkaiseminen ongel-
mallisessa tilanteessa muodostaa tiimiytymistä nopeasti. 
 
(3) A: Otin yhteyttä verkkopankin chat-palvelijaan. Ensin vastassa oli robotti, 
jolle olisi pitänyt esittää selkokielisiä kysymyksiä. Siinä vaiheessa meinasin 
luovuttaa. Lopulta sain yhteyden ihmiseen, jonka kanssa asiaa selviteltiin 
tunnin verran. Tuloksena sain tiedotteen: ”Sovellus ei enää toimi puheli-
messasi, koska nykyistä käyttöjärjestelmää ei tueta”. 
 
A: Minulle vastasivat ensin chatissä, että ei heidän palveluissa ole vikaa, 
vaan omissa asetuksissa. Lopulta ilmoittivat että päivitä uusi versio ja jos 
se ei toimi niin lataa vanha versio uudestaan puhelimeesi. 
 
 
Esimerkissä (3) on havaittavissa hyvin tyypillinen tiimiytymistilanne, jossa kaksi asiakasta 
jakaa saman ongelman ja kertovat siitä toisilleen luoden myös ajatusta, että ongelma ei 
ole yksin hänellä. Alemmassa kommentissa on myös neuvoa antava funktio, jossa toinen 
asiakas kertoo hänelle annetusta vastauksesta, joka poikkeaa ensimmäisen asiakkaan 
saamasta vastauksesta. Viherä (2000) on tutkimuksissaan huomioinut, että tiimiytymi-
nen ja yhteisöllisyys ovat lopulta hyvin samanlaisia keskenään ja joskus näiden termien 
alla puhutaan viestinnän rituaalimallista, joka pitää sisällään viestin kirjoittajan ja viestin 
vastaanottajan mielessä tapahtuvat muutokset vuorovaikutuksessa. Mallissa ei itseasi-
assa ole niinkään kyse informaation jakamisesta tai siirtämisestä vaan yhteiskunnan yllä-
pitämisestä ajan tasalla. Ne yhdessä muodostavat yhteisöllisyyden ylläpitoa ja sitä kautta 
tiimiytymistä.  
 
(4)  A: Kiva olisi kuitenkin saada se raha katevarauksista pois takaisin käyttöön. 
ostokset jäi kauppaan ja oli haettava kotoa raha.. Kuitenkin tililtä varat-
tuna summa 
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A: mulla meni kans mut silti jouduin eri pankin luotolla maksamaan kun ei 
muka menny läpi/hylättyä herjas 
 
A: Sama juttu, paitsi multa meni summa 2x 
 
O: Katevaraukset poistuvat automaattisesti seitsemän päivän kuluessa. 
Tarvittaessa varausten poistoa voi pyytää myös soittamalla arkena, lähet-
tämällä viestin verkkopankissa tai poikkeamalla asiakaspalvelupisteellä.  
 
A: 7 päivää on aika pitkä aika näin joulun aikaan 
 
A: juurikin näin. Ja tässä arjen kiireiden keskellä ei kyllä ehtisi millään läh-
tee taaperon kanssa jonottamaan mihinkään. 
 
 
Esimerkissä (4) käydään keskustelua ensin asiakkaiden kesken ja tiimiydytään ongelman 
kautta. Ensimmäisen asiakkaan kokemuksiin pystyvät samaistumaan myös toiset asiak-
kaat, jotka ovat kokeneet samanlaisia ongelmia organisaation palvelussa. Organisaatio 
vastaa asiakkailleen asiallisesti, että ongelma, jonka asiakkaat ovat kokeneet katevarauk-
siin liittyen tulee kyllä poistumaan ja tilanne palaa ennalleen. Esimerkin (4) kaltaisissa 
tiimiytymisissä ja sekvenssiketjuissa, joita aineistosta löytyi, rauhoittui tilanne usein sillä, 
että organisaatio antoi vastauksensa asiakkaille. Eli tilanteeseen saatiin luotettavalta ta-
holta jokin ymmärrettävä vastaus. Tässä tilanne on kuitenkin toisin, sillä sekvenssiketju 
saa jatkoa organisaation vastauksen jälkeenkin. Tiimiytyminen jatkuu, kun kaksi asiakasta 
mainitsee pitkästä odotusajasta ja kiireestä. Viestin vastaanottajat voivat kokea vastauk-
sen hyväksyen tai hyläten sen. Kohdeviestinnässä ihmiset omaksuvat ja vastaanottavat 
tuotettua sisältöä eri tavoin, jolloin vastauksen jälkeiset toimintatavat voivat olla käytän-
nössä mitä tahansa.  
 
Seuraavassa esimerkissä (5) on poikkeavaa se, että tässä kolmen henkilön keskusteluket-
jussa ei ole tultu kysymään neuvoa Facebookin keskustelusta vaan ainoastaan mainitse-
maan omakohtainen kokemus, mihin tulee responssi toiselta asiakkaalta.  
 
(5) A: Kärsivällisyys katosi siinä vaiheessa kun lähdettiin roudaamaan kärrylli-
nen tavaraa takas paikoilleen 
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A: mulla olis kyllä jääny ”kärry” siihen paikkaan. 
 
A: Kaikilla on joskus ongelmia. Tällä organisaatiolla todella harvoin. 
 
 
Esimerkissä (5) kaksi ensimmäinen asiakas harmittelee, kuinka ostokset jäivät kauppaan, 
jolloin toinen asiakas ilmaisee oman mielipiteensä, ettei olisi palauttanut enää tuotteita 
paikoilleen kuten ensimmäinen asiakas esimerkissä teki. Diakopoulous ja Naaman (2011) 
tutkivat tämän kaltaisten vuorojen syitä ja käyttäytymistä. Tutkimuksessa vuorojen kir-
joittajilta kysyttiin syitä, miksi ne oli kirjoitettu. Tärkein syy oli tuoda esille omaa identi-
teettiä, kun taas vuorojen lukemisessa tärkein motiivi löytyi sosiaalisesta vuorovaikutuk-
sesta. Käyttäjät keskusteluissa haluavat nähdä toistensa mielipiteet ja tunteita herättävät 
asiat. Halusin tuoda tämän tutkimuksen esille tässä kohtaa omaa tutkimustani, sillä esi-
merkissä esitetyt vuorot eivät kysy mitään häiriötilanteesta. On vain haluttu todeta oma-
kohtainen näkökulma asiaan sekä mahdollisesti odottaa vertaistuellista vastausta. Lo-
puksi kolmas asiakas puolustelee organisaatiota ja tuo negatiivissävyiseen keskusteluun 
positiivisuutta sanomalla, että kyseinen organisaatio kohtaa tämänlaisia ongelmia har-
voin. 
 
(6) A: Kyllä päivitin. ilmoittaa kun koittaa käyttää ” virhe laitetunnisteen tar-
kistuksessa. Ei voitu varmistaa, että sovellusta käytetään laitteessa, jolla 
aktivoit käyttäjätilisi. Valitettavasti sovellus tulee aktivoida uudelleen.” so-
velluksen versio nro en näe tuota mutta päivitetty tänään aamusta Google 
Playstä. 
 
A: mulla tuli juuri sama ongelma saman viestin kera juurikin sen jälkeen 
kun päivitin tunnuslukusovelluksen. päivityksen tein perjantaina, sitä en-
nen toimi hommat hyvin vaikka sovellus valittikin että oli ”vanha” versio. 
ei pitäisi päivittää näköjään. 
 
Esimerkissä (6) on esillä palveluhäiriötilanteessa hyvin tyypillinen tiimiytymistilanne, 
joita tämän tutkimuksen aineistossa löytyi. Kaksi asiakasta on kokenut täysin saman on-
gelman eikä ratkaisua tunnu löytyvän. Aktivoinnista ja päivityksistä huolimatta, asiakkaat 
ovat oravanpyörässä, joka ei lopu, vaikka kuinka koittaa löytää ratkaisua. Verkkokeskus-
teluissa ajatukset muotoutuvat kokonaiskokemuksiemme avulla ja siitä, miten kuvai-
lemme kokemaamme – niistä muodostuu vuoro, jonka lopulta kirjoitamme keskusteluun. 
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Kuten esimerkissä (6) asiakkaalla on ollut jo tietynlainen kokonaiskokemus organisaa-
tiosta ja nyt hän on tullut Facebookiin antamaan oman vuoronsa. Vuoron muotoiluun 
vaikuttaa kuitenkin jo aiemmin kirjoitettu vuoro, jossa mainitaan, ettei päivitys ole aut-
tanut asiaa. Tämä vaikuttaa vuoron muotoiluun siten, että kerrotaan omakohtainen ta-
rina samalla liittyen aiempaan vuoroon. Tiimiytymisen ja yhteisöllisyyden siirtyessä 
enemmän sähköiseen muotoon, voidaan todeta informaation siirron olevan yhteisöllistä 
viestintää. (Carey, 1989) Viestintäkanavien, etenkin Facebookin kasvaessa käyttäjämää-
riltään, voivat yhä suuremmat henkilöjoukot kommunikoida keskenään vaikka olisivatkin 
fyysisesti hyvin kaukana toisistaan.  
 
Esimerkissä (7) on hyvä esimerkki saman ongelman jakamisesta, entuudestaan tunte-
mattoman henkilön neuvomisesta ja hetkittäisen yhteisöllisyyden tunteensa. 
 
(7)  A: Hyvä että jollain toimii, täällä ollaan vielä ilman pankkiyhteyksiä tai tun-
nistautumismahdollisuuksia kun odotetaan kirjettä jossa saisi koodin so-
velluksen uudelleenaktivointiin.. 
 
A: Mulla auttoi kun päivitettiin konttorissa myös mobiilipankki. 
 
A: Minullakin vaatii uudet aktivointikoodit, täytyy huomenna lähteä kont-
toriin tunnistautumaan. Huoh. Voisitte laittaa ohjeen sivulle, ettei meidän 
kaikkien tarvitse vuorollamme soitella sinne asiakaspalveluun. 
 
Ensimmäisen asiakkaan vuoro esimerkissä (7), joka alkaa pelkällä toteamuksella viittaa 
aiempien keskustelujen kommentteihin, joissa muut asiakkaat kertovat asian olevan jo 
kunnossa. Toinen asiakas kertoo, kuinka hän sai ongelmansa selvitettyä, ja kolmas toteaa 
tekevänsä samoin. Hän myös toivoo, että organisaatio laittaisi ohjeet kaikkien näkyville, 
miten toimia näissä tilanteissa. Yhteisöllisyys on läsnä tässä keskustelussa, koska tavoi-
tellaan yhteistä päämäärää ja ratkaisua.  
 
Postmodernissa yhteiskunnassa yhteisöllisyyden on toivottu tuovan vakautta yhteiskun-
nallisten ongelmien ratkaisuun ja tietysti verkkoyhteisöjen lisääntyessä myös yhdistäen 
ihmisiä. Saastamoinen (2003) kiteyttää, että yhteisöjen ja yhteisöllisyys tunteen saami-
nen verkossa on tärkeää, eikä ole olemassa mitään mittaria siitä, kuinka pitkäkestoista 
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tai merkityksellistä yhteisöllisyyden tulee olla. Ja tällä hetkellä media toimii eräänlaisena 
yhteisöjen muokkaamisen tilana. Vaikka vuorovaikutukselliset yhteisöllisyyden hetket 
keskusteluissa ovatkin lyhyitä, pidetään niitä kuitenkin vahvoina. Verkostoja ja yhteisölli-
syyttä voidaan tarkastella monin eri tavoin, mutta esimerkiksi tavalliset arkiset ja ihmi-
sille läheiset asiat koetaan yhteisöllisyyden parissa hyvin vahvaksi (Kangaspunta 2011: 
173.) Positiivinen tunne on myös vahva yhteisöllisyyden rakentaja, joita tässä analyysissa 
oli myös osittain havaittavissa mutta suhteellisen vähän, kun otetaan huomioon koko-
naisuus. 
 
(8)  A: Miksi tunnuslukusovellus jää jumiin? Kun tulee ilmoitus ”Palvelu ei ole 
käytössä. Yritä hetken pääsätä uudelleen”, ei ikkunasta pääse pois OK-pai-
niketta kuittaamalla 
 
A: Minulla myös jauhaa sitä ok-ilmoitusta, vaikka kuittaisi sen 10 kertaan 
 
A: Samoin minulla. Päivitys ei auttanut. 
 
Esimerkki (8) on hyvä esimerkki organisaation vuoron hylkäämisestä. Kolme asiakasta on 
kokenut tilanteen samalla tavalla, eikä ongelmaan ole löytynyt ratkaisua. Vuorovaikutus-
toimintojen muotoileminen tietyllä tavalla keskustelussa tukee solidaarisuuden ylläpitä-
mistä, joka on suoraan yhteydessä yhteisöllisyyteen etenkin verkkokeskusteluissa. Kuten 
Herring (2004) ryhmästä puhuessaan mainitsi, ovat ryhmän tarkoitus ja arvot en-
sisijaisessa asemassa, kun yhteisöllisyyttä koitetaan etsiä keskusteluista. Siihen onko 
yhteisöllisyys hetkittäistä, kuten tässä vuorovaikutustilanteessa, ei ole merkistystä, sillä 
yhteisöllisyyden keston merkitys ei ole olennaista. Keskusteluun osallistujien hierarkia ja 
tuen osoittaminen puheessa oli huomattavissa tässä esimerkissä, kuten useassa muussa-
kin, jolloin vuorojen yhteisöllisyys oli helposti havaittavissa.  
 
Konfliktin välttämistä ja hetkittäistä solidaarisuuden tunnetta voidaan rakentaa vuoron 
erilaisilla piirteillä. Preferoitu vuoro yleensä tukee ja kannustaa ensimmäisen vuoron si-
sältöä, kuten tässäkin tapauksessa. Preferoitu jälkijäsen on toiminnoiltaan yhteisyyttä 
luova ja solidaarisuutta säilyttävä (Heritage, 1996, s. 265) 
 
(9)  A: Eipä pelitä, ja tiedottaminen ontuu pahasti. 
43 
 
A: Samaa mieltä olen. Miten voi olla nykyaikana että näin käy…ja kaikki 
tunnistautumiset ja asioiden hoidot tämän takana. Ei toimi ei. Eikä tietoa 
milloin korjaantuu vaiko koskaan. Luvattu on mutta ei tapahdu… 
 
Tässä esimerkissä (9) mielenkiintoista on ensimmäisen asiakkaan antama vuoro, jossa 
kerrotaan tiedottamisen ontuvan pahasti. Aineistoa läpikäydessä huomasin, kuinka ak-
tiivisesti palveluhäiriön tilanteen muutoksista ja ajankohtaisuudesta organisaatiot viesti-
vät. Asiakas on todennäköisesti vain ilmaissut turhautumisensa tässä kommentissa ja 
saanut kannatusta omalle vuorolleen toisen asiakkaan vuorolta. Verkostoissa ja sen vuo-
rovaikutuksessa keskeinen piirre on sen lyhytkestoisuus, kuten aiemmin mainitsin. Ver-
kostoissa vallitseva sosiaalisuus liittyy sen historiattomuuteen (Kangaspunta, 2011, s. 85.)  
Tästä syystä esimerkiksi esimerkissä (9) jaetaan sen hetkinen kokemus, jonka avulla voi-
daan luoda yhteinen tapahtuma, jossa molemmilla osapuolilla on yhtä paljon tietoa asi-
asta, joka toimii yhdistävänä tekijänä. Myöhemmin kommentoiva asiakas esittää tässä 
myös monifunktioisen kommentin, joka ei ole suoraan heille suunnattu, mutta se on si-
sällöltään jälkijäsentä odottava.   
 
 
4.1.2 Monifunktioisuus 
Vuorot ja ketjut voivat rakentua usealla tavalla, eikä niissä ole välttämättä yhtä tiettyä 
tarkoitettua sisältöä, vaan ne voivat olla monifunktioisia. Yksi vuoro voi sisältää muiden 
osien sulaumia eli elementtejä, jotka tukeutuvat kirjoitettuun vuoroon, mutta myös en-
nakoivat jo tulevaa vuoroa. Valmista vuoroa voidaan lähestyä tavalla, jossa se on itsenäi-
nen toimija tai se on suhteessa edeltäviin tai tuleviin vuoroihin. (Kääntä, 2016, s. 38) 
 
(10) A: Ei toimi tunnuslukusovellus täälläkään, eikä ole play kaupassa mitään 
päivitystä saatavilla. Ihan uusi puhelin Android, ja tähän saakka toiminut 
ihan ok…. montako päivää pitää odottaa että saa kuntoon. Lähimpään 
konttoriin on 100km matkaa. 
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Esimerkissä (10) ei varsinaisesti kysytä mitään, eikä kommentissa ole kysymysmerkkiä-
kään. Lähinnä todetaan kysyvästi, koska tilanne palautuu ennalleen ja mainitaan, kuinka 
kaukana mahdollinen tuleva konttorikäynti olisi. Esimerkki alkaa lauseella ”ei toimi tun-
nuslukusovellus täälläkään…”, josta käy heti selville se, että vuoro on monifunktioinen ja, 
että vuoron kirjoittaja on lukenut aiemmat samankaltaiset kommentit päivitykseen liit-
tyen. Herring (1996) on hahmottanut tämän kaltaisen vuoron muodostuvan kolmesta eri 
osasta, jotka ovat aloitus, keskiosa ja lopetus. Moniosaisen vuoron rakenne on auto-
maattisesti kytkettynä monifunktioiseen vuoroon. Kommentista voidaan huomata, 
kuinka kirjoittaja on selvästi orientoitunut yleisöön aiempien vuorojen perusteella.  
 
(11)  A: Onkin päivitys automaattinen, laskun maksamisen vahvistamista tuli il-
moitus ”joku vika yrittää uudelleen”, sen jälkeen tuli ilmoitus, että liian 
paljon yrityksiä…oli pakko avata toinen laite 
 
(12)         A: Päivitin tunnuslukusovelluksen ja nyt se ei enää anna tunnistautua koko 
sovelluksen kanssa, vaan vaatii että se tulee aktivoida uudelleen. Hienosti 
toimii systeemit. Odottelen parhaillaan postin kautta toimitettavaa akti-
vointikoodia jota voi joutua aspan mukaan parhaimmillaan odottamaan 
jopa pari viikkoa, jonka aikana ei voi käyttää nettipankkia tai muitakaan 
asiointipalveluita, jotka vaativat tunnistautumista. kiitos. 
 
Esimerkit (11) ja (12) ovat sisällöltään samankaltaiset ja monifunktioiset. Aineistossa 
esiintyvät vuorot olivat usein myös kategorisoitavissa kerronnalliseen vuoroon. Esimer-
kissä (12) ilmoitetaan ensin omasta toiminnasta (alku), sen jälkeen mitä palveluhäiriö-
viesti sisälsi organisaation sivulla (keskikohta) ja sen jälkeen, miten asiakas toimi tapah-
tuman jälkeen (lopetus). Kerronnallinen vuoro voi olla tarinamainen, kuten nämä edellä 
esitetyt esimerkit. Monologimaisuus on tyypillistä kerronnallisissa vuoroissa. Monifunk-
tioisissa ja kerronnallisissa vuoroissa sisällytetään tietoa, joka usein vaatii asian aiempaa 
tietämystä tai kontekstia puhuttavasta asiasta. Sellaisenaan ja ilman kontekstin tietä-
mystä ne voivat vaikuttaa epäjohdonmukaisilta ja jopa hyvin kummallisilta. (Routarinne 
1997, s. 138-139) 
 
Monifunktioisissa vuoroissa huomasin esiintyvän vähemmän yhteisöllisyyttä, vaikka ne 
ovatkin normaalia vuoroa pidempiä ja monologimaisia. Tulkinnanvaraa jää siis tämän 
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tyyppisissä vuoroissa vähemmän tai sitten ne ovat niin tyhjentäviä, ettei muiden asiak-
kaiden kommenteille ole aihetta. Kuten esimerkissä (12) on helposti huomattavissa, mi-
ten asiakas suuntaa vuoronsa organisaatiolle. Hutchby ja Tanna (2008) mainitsevat artik-
kelissaan, että monifunktioiseen vuoroon on mahdollista reagoida usemmalla eri tavalla, 
ja reagointi riippuu siitä, kuinka osallistuja eli vuoroon reagoija monifunktioisen kom-
mentin kokee itse. Vuoro esimerkissä (12) sisältää lähinnä toteamuksia, joissa todetaan 
asian olevan huonosti.  On huomattavissa, ettei asiakas ole tyytyväinen tilanteeseen ja 
kertoo vuorossa, miten hän on itse toiminut ja miten se ei auttanut yhtään. Totea-
mus ”hienosto toimii systeemit” ja ”kiitos” ovat sarkastisesti osoitettu organisaatiolle.  
Vuoron sisältämä toteamus ”aspan mukaan parhaimmillaan odottamaan jopa pari viik-
koa, jonka aikana ei voi käyttää nettipankkia tai muitakaan asiointipalveluita” voidaan 
tulkita, että asiaan toivotaan kuitenkin vastausta, vaikkei lauseen perässä olekaan kysy-
mysmerkkiä. Vuoron rakenne antaa kuitenkin ymmärtää, että tilanteeseen toivottaisiin 
tarkempaa tietoa.  
 
 
4.2 Asiakkaiden ja organisaatioiden välinen vuorovaikutus ja sen funktiot 
Palveluhäiriötilanteessa asiakkaat ja organisaatio olivat aktiivisessa vuorovaikutuksessa 
keskenään. Pääasiassa vuorovaikutus oli asiakkaiden puolelta kysyvää, mutta muitakin 
funktioita löytyi. Seuraavassa esimerkissä (13) on vieruspari keskustelusta, johon asiakas 
oli kommentoinut aiemmin kuusi kertaa ennen esimerkin vuoroa, pyytäen neuvoa asia-
kaspalvelijalta liittyen mobiilisovellukseen ja tunnuslukusovellukseen. Asiakkaan jokai-
seen kommentin oli vastattu, mutta ongelmaa ei saatu ratkaistua. Asiakaspalvelija kehot-
taakin asiakasta ottamaan yhteyttä soittamalla, jolloin voidaan jakaa tarkempia tietoja 
asian korjaamiseksi.  
  
(13)   A: Mobiilipankki vain ilmoittaa kun koetat laskuja maksaa, ”jotain meni 
vikaan, yritä myöhemmin uudelleen” Verkkopankissa ei tällaista vikaa ole. 
Joten erittäin vahvasti epäilen että vika on sovelluksessa eikä puhelimessa. 
Eikös se tunnuslukusovellus niin toimi että sinne pin-koodi näppäillään?  
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O: Valitettavasti tätä kautta en osaa sinua enempää auttaa. Jos päivitykset 
on ajantasalla ja ongelma jatkuu edelleen niin kannattaa olla yhteydessä 
asiakaspalveluumme p. 0200 3000 (pvm/mpm) niin saamme tehtyä asi-
asta selvityspyynnön eteenpäin.  
  
  
Häiriötilanteissa asiakkaat ovat usein oletettavasti tyytymättömiä ja jopa vihaisia, kuten 
tässäkin esimerkin tapauksessa. Vain pieni osa näistä kommenteista oli puettu kiittävään 
tai miellyttävään kirjoitusasuun. Onkin erityisen tärkeää vastata asiakkaalle oikealla ta-
valla. Positiivinen vuorovaikutus organisaatiolta edistää myös sitä, että asiakas ei koe ti-
lannetta enää välttämättä niin huonoksi. Erityisesti nykyään organisaatioissa on palvelu-
henkilöstön hyvin vaikeaa antaa emotionaalisesti positiivista vastausta asiakkaalle, koska 
vuorovaikutus ei ole kasvokkaista. (Albrecht 2016) Organisaatioiden viestintätiimit jou-
tuvatkin jokaisessa häiriötilanteessa pienimuotoiseen tulikokeeseen.   
  
Ajatellaan, että häiriötilanteissa häiriön vaikutuksia voi olla kahdenlaisia. Ensimmäinen 
vaikutus ovat henkilöt, jotka eivät ole pankin asiakkaita eivätkä välttämättä tunne orga-
nisaatiota kovin hyvin – tieto häiriöstä muodostaa automaattisesti tietynlaisen mielipi-
teen organisaation toiminnasta, jolloin syntyy negatiivinen vaikutus siitä. Toinen vaikutus 
ovat itse organisaation asiakkaat, jotka mahdollisesti joutuvat arvioimaan omaa pankki-
aan koskevat mielipiteet uudestaan. (Lehtonen, 2009, s. 45) Kuitenkin onnistuneesti joh-
dettu ja viestitty häiriötilanne voidaan muuttaa myös onnistumiseksi, jolloin asiakkaiden 
luottamus sekä sitoutuminen organisaation lisääntyy. Seuraavassa esimerkissä (14) pan-
kin on vaikea antaa tarkkaa vastausta, koska kyseessä ei ole varsinaisesti organisaatiosta 
johtuva ongelma vaan laajempi häiriö.  
  
(14)   A: Koskahan se uusi versio on tulossa käyttöön? Kiva tässä koko päivä ky-
tätä et pääsis päivittää ku olis pakko tilille päästä  
  
O: Eri päivityserien ilmestymisestä sovelluskauppaan emme ole saaneet 
tarkkaa tietoa, mutta ensi viikon alussa tämän pitäisi olla kaikilla tarjolla 
sovelluskaupassa. Mikäli sinulla on käytössä automaattinen päivitys, päi-
vittyy sovellus heti uuden version sinulle tultua. Pahoittelut, etten pysty 
antamaan tarkempaa tietoa aikataulusta.  
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Organisaation vastaus kysymykseen on kattavin mitä se voi sillä hetkellä kertoa. Res-
ponssi asiakkaalle ei välttämättä tyydytä, mutta organisaation on oltava rehellinen ja pyr-
kiä kertomaan sen hetkinen tilanne. Organisaatio myös pahoittelee, ettei pysty anta-
maan tarkempia tietoja. Pahoittelulla, vastuunkantamisella ja ymmärryksellä palveluhäi-
riöiden tilanteessa saattaa olla suuri merkitys asiakkaan tapaan hyväksyä tilanne (Lehto-
nen 2009: 56.)  
  
Organisaatioiden vastausvalmius oli häiriön aikana sujuvaa ja sen lisäksi, että häiriön ai-
kana neuvottiin ja kuunneltiin asiakasta, oli huomattavissa myös auttamista asiakkaiden 
puolelta, joita pankki pystyi hyödyntämään. Esimerkissä (15) asiakas jakaa oman tekemi-
sensä tilanteessa toimimiseen, joka mahdollisesti auttaa myös muita asiakkaita. Organi-
saatio voi myös ohjeistaa muita asiakkaita toimimaan kyseisellä tavalla, koska siitä sel-
västi oli apua jo yhdelle asiakkaalle. 
  
(15)  A: puhelin on käynnistetty uudelleen päivityksen jälkeen ja silti tekee 
tuota. Koitan tehdä tuon uudelleen rekisteröinnin toisen pankin tunnuk-
silla.  
O: Kerro sitten auttoiko asiaa?  
A: Sain toimimaan kun asensin uudelleen sovelluksen.  
O: Hieno homma. Eli poistit vanhan tunnuslukusovelluksen ja asensit sen 
kokonaan uudelleen aktivointikoodin avulla?  
A: joo. Poistin ja asensin uudelleen. Nyt pelittää.  
 
Ensisijainen neuvonta asiakkaille häiriötilanteiden tapahtuessa tehdään ymmärrettä-
västi organisaation toimesta. On silti hienoa huomata, että asiakkaat ovat valmiita anta-
maan omat neuvonsa pankille, jos he ovat sellaisia keksineet tilanteen ratkaisemiseksi. 
Pankkien ja asiakkaan keskustelu on hyvin tyypillinen sekvenssirakenteeltaan, mutta sen 
voi spesifioida myös kerrontasekvenssiksi. Kerrontasekvenssi eroaa tavallisesta siinä, 
että se rakentuu useammasta kuin yhdestä rakenneyksiköstä ja siinä ei tarvitse tehdä 
tilaa vastaanottajalle (Routarinne, 1997, s. 146.) Asiakas kertoo etujäsennyksessään, 
mitä aikoo tehdä, joka antaa pankille olettamuksen siitä, että keskustelu tulee jatkumaan. 
Pankin reaktio etujäsennykseen ei ole pakollinen, mutta siitä asiakas näkee organisaation 
48 
aktivoituvan aiheeseen. Vastaamalla asiakkaan vuoroon organisaatio muodostaa vas-
taanottosekvenssin, jossa osoitetaan se, miten on asia ymmärretty eli kerrataan tapah-
tunut omin sanoin (Routarinne, 1997, s. 150.) 
 
4.2.1 Kysymys ja Vastaus / jatkokysymys 
Kysymysten esittäminen ja niihin vastausten saaminen on olennainen osa vuorovaiku-
tusta palveluhäiriötilanteissa. Nordean ja S-pankin Facebook-keskusteluissa kysymyksiä 
oli selkeästi enemmän kuin mitään muita vuorovaikutustoimintoja, mikä oli havaittavissa 
melko nopeasti, kun aineistoa lähdin käymään läpi. Positiivinen huomio aineistossa oli 
se, etteivät kysymykset jääneet yleensä vain yhteen organisaation vastaukseen. Asiak-
kaat, joilla oli samankaltainen ongelma, liittyivät keskusteluun ja välillä aloitusviestien 
sekä kysymysten perään muotoutui pitkiä sekvenssiketjuja. 
 
(16)   A: Android 8.0.0…kuinkas päivitellään kun ”palvelu ei ole käytössä” sto-
resta ohjautuu tunnuslukusovellukseen ja oravanpyörä on valmis  
  
O: Hei! Tarkistatko sovelluskaupasta onko siellä uusin versio tunnusluku-
sovelluksesta, joka olisi vielä kohdallasi päivittämättä?   
  
A: se olisi tosi kiva jos sen vois tarkistaa mutta nyt pyörii vain oravanpyörä 
eli se pop up ikkuna ”sovellus ei ole käytössä…” tulee siinäkin tapauksessa 
että menet sovelluskauppaan tunnuslukusovellukseen ja avaat (muuta 
optiota ei ole kuin ”avaa”)  
  
Tässä esimerkissä (16) etujäsenenä toimii asiakkaan kysymys organisaatiolle ja jälkijäse-
nenä vastaus asiakkaalle. Ottamalla asian esille kysymyksen muodossa, esittää asiakas 
halukkuutensa selvittää asiaa. Samalla kun hän esittää oman kysymyksensä, siirtää hän 
vastausvuoron kysymyksen vastaanottajalle. Vastaaminen ilmaisee yleensä halukkuutta 
jatkaa topiikkia eli aloitettua keskustelua, mutta koska kyseessä on pankin palveluhäiriö 
ja asiakkaalle siitä koituva ongelma, ei vastaamatta jättäminen ole vaihtoehtona. Asiak-
kaan esittämä vastaus organisaation jatkokysymykseen on myös informatiivinen, asiak-
kaan kuvaillessa häiriötilannetta tarkasti. Organisaatiot avustavat asiakkaitaan tietysti 
parhaalla mahdollisella tavalla, mutta myös asiakkaiden apu on tärkeää. Tässä voidaan 
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huomata yhteisöllisyyttä asiakkaan ja organisaation välillä, kun yritetään löytää ratkaisu 
yhdessä. 
 
(17)    A: miten sinne teidän asiakaspalveluunne saa yhteyden? 
 
A: joo alkaa ottaa päähän… rahat loppu. Paljonko maksatte korkoa rahoille, 
jotka makaavat teidän pankissa?  
 
O: Puhelinpalvelumme p. 010765800 palvelee näin keskiviikkoisin iltaan 
klo 20 asti, voisitko soittaa hieman myöhemmin uudelleen? Toki pankin 
palvelupisteellämme palvellaan myös näin iltaisin. Löydät kaikki palvelu-
pisteet ja aukiolot täältä:  
  
Keskustelua häiriöiden aikana oli paljon ja kuten esimerkissä (17) nähdään, eivät organi-
saatiot ehtineet vastaamaan heti jokaiseen vuoroon. Kuitenkin vastaus tuli jokaisen ky-
symyksen kohdalla melko nopeasti, eivätkä asiakkaat joutuneet odottamaan organisaa-
tion vastausta pitkään. Kiirehditty vastaus olisi voinut olla vähemmän informatiivinen ja 
saattanut aiheuttaa negatiivisia tunteita vastaanottajassa. Keskusteluissa kysymystä ei 
aina välttämättä seuraa heti vastaus, jolloin on tyypillistä esittää kysymys uudelleen, tar-
kentaa sitä tai muotoilla kysymys kokonaan uudelleen. (Tainio, 1997, s. 78-79) Kysymyk-
sen esittäjä on saattanut ajatella, että esitti kysymyksen epäselvästi organisaatiolle eikä 
kysymyksen sisältö tullut täysin ymmärretyksi.  
 
Monet kommentit, joissa asiakas oli kysynyt neuvoa ja heti perään jatkanut omaa kes-
kusteluaan lisäkommentilla olivat sisällöltään tarkentavia tai sisälsivät jatkokysymyksen 
jo aiemmin esitettyyn kysymykseen. Kun kysymys on esitetty, vastaanottaja osoittaa 
orientoitumista vierusparirakenteeseen esittämällä vastauksen. Tämän esimerkin (17) 
kohdalla on huomattavissa myös uudenlainen yhteisöllisyyden näkökulma, jossa selvästi 
negatiivinen asenne tarttuu myös toisen asiakkaan kommentointiin. Toisen asiakkaan 
kommentissa ei ole edes selvää tilanteeseen perustuvaa kysymystä, joten voidaan olet-
taa esimerkiksi, ettei tätä vuoroa olisi välttämättä edes kirjoitettu, jos asiakas ei olisi lu-
kenut keskustelussa aiemmin kirjoitettuja kommentteja, joista usea oli negatiivisella sä-
vyllä tehty.  
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Vastauksen tilalla voidaan esittää myös selitys esimerkiksi silloin, jos kysyttyyn kysymyk-
seen ei ole antaa vastausta. Vastauksen puuttuminen muotoillaan yleensä niin, että ti-
lanne on väliaikainen ja sekvenssiin pyritään saamaan kysymystä tyydyttävä vastaus, ku-
ten tässä seuraavassa esimerkissä (18) ilmenee.  
  
(18)   O: Valitettavasti en osaa sanoa miksei koodien tilaus ole onnistunut puhe-
lun aikana. Kerrotko missä päin asut niin voin tarkistaa sinulle lähimmän 
konttorin ja sen aukioloajat?  
 
A: Erittäin vahvasti epäilen että vika on sovelluksessa eikä puhelimessa. Ja 
ennen kuin joku vinkuu päivittämisestä jotain, niin kyllä on sovellukset 
päivitetty viimeisimpään verisoon.  
 
O: Jos päivitykset on ajantasalla ja ongelma jatkuu edelleen niin kannattaa 
olla yhteydessä asiakaspalveluumme. Valitettavasti tätä kautta en osaa si-
nua enempää auttaa. 
  
  
Henkilön aloitusviestin lisäksi tähän keskusteluketjuun tuli 20 vuoroa, joista suurin osa 
oli aloitusviestin kirjoittajan ja organisaation kommentteja muodostaen sekvenssijäsen-
nyksen kysymys ja vastaus vieruspareina. Lisäksi keskusteluketjuun kommentoi kaksi 
muutakin asiakasta, jolloin keskusteluun tuli myös kysymys tai välikysymys. Erilaisia vie-
ruspareja esittävä preferenssijäsennys muotoutuu täten aina siihen sekvenssityyppiin, 
josta vuorot alun perin tuotetaan eli aloitusviestiin. Verkkokeskusteluissa aloitusviesti 
luetaan ensin ja sen jälkeen vasta ketjun muut vuorot. Aloitusviestiin orientoidutaan siis 
väistämättä, kuten tässä esimerkissä (18). Vaikka vierusparin jälkijäsennys muuttuisi, täy-
tyy se aina huomioida analysoitavan toimintajaksoin ehdoilla. (Tainio, 1997, s. 109) Väli-
kysymyksien aihe oli sama kuin alkuperäisessä keskusteluketjun aloitusviestissä, mutta 
niissä pyydettiin henkilökohtaisempaa tai tarkentavaa tietoa, joka ei käynyt ilmi aiem-
missa kommenteissa. 
 
(19)    A: se on pitkä aika kytätä tiliä palautuuko vai ei. Joillekin 7pv on pitkä aika 
odotella, jos on tarkka budjetti päivittäin.  
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O: Sitten kannattaa pirauttaa asiakaspalvelumme numeroon (numero, pu-
helunhinnat ja soittoajat), jotta voimme poistaa ylimääräisen varauksen 
saman tien. 
 
A: juu tämän ymmärrän, mutta miksi maksaisin siitä? Virhe ei kuitenkaan 
ole minusta johtuva. 
 
O: Myös verkkopankista lähetetyllä viestillä voi nopeuttaa varauksen pois-
tumista. 
 
A: sen kautta lähetin jo eilen viestin, samoin tänään. Ei mitään reagointia.  
 
O: Asiakaspalvelussamme on valitettavasti ruuhkaa, mutta vastaamme si-
nulle mahdollisimman pian! 
 
 
Yllä oleva esimerkki (19) on tyypillinen kysymys - vastaus/jatkokysymys häiriötilanteiden 
tyyppisessä vuorovaikutuksessa. Yleensä vuorot kytkeytyvät niin, että topiikissa pääs-
tään aina askel eteenpäin. Keskustelun aloittaja tuo vuoroissaan ilmi, että hänellä on 
kyllä käsitys tämänhetkisestä tilanteesta ja toivoo vuoron vastaanottajalla olevan enem-
män tietoa sekä joku ratkaisu asiaan. Vuorovaikutustilanteissa kysymyksen esittäjä osoit-
taa omalla toiminnallaan ja vuorojen sisällöllä halua nostaa asia käsiteltäväksi. Samalla 
kysymyksen esittäjä siirtää automaattisesti vuoron sen vastaanottajalle. (Raevaara 1997, 
s.88) Kysymyksen esittäminen on myös yksi keino ilmaista asiasta puutteellista tietoa tai 
tietämättömyyttä, jolloin vastaaja eli tässä tapauksessa organisaatio voi antaa laajem-
man vastauksen asiakkaalle. Ja kuten organisaatio tässä toimiikin, tulee vastaus antaa, 
vaikka se ei olisikaan asiakkaalle kovin informatiivinen. Tällaisissa tilanteissa, jotka tapah-
tuvat odottamatta ja tilanteet elävät jatkuvasti, on tärkeää kuitenkin vastata asiakkaalle 
jotain ja pahoitella heille häiriöstä koituneita ongelmia. 
 
(20)   A: Ei muuten toiminut tankatessa 
 
O: Hei! Meidän tietojemme mukaan ongelma saatiin korjattua kolmen jäl-
keen. 
 
A: Ilmeisesti alkoi toimimaan heti mun yritysten jälkeen. kun sen jälkeen 
menin ABC:lle ostaa kahvia. Sanoivat ettei kortit toimi. Mä postasin viestin 
vasta, kun internet yhteys palasi. 
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O: Vähän huono tuuri oli tällä kertaa. Onneksi häiriö saatiin kuntoon. Pa-
hoittelemme häiriöstä aiheutunutta haittaa. 
 
A: ei mitiä hätiä. Yritin vain iskea kaksi kärpästä yhdellä iskulla. Glutee-
niton hamppari ja tankkaus. 
 
Vaikka palveluhäiriöiden tilanteet koetaankin suurimmaksi osaksi negatiivisella tavalla, 
oli huomattavissa myös toisenlaista vuorovaikutuskäyttäytymistä asiakkaiden puolelta. 
Esimerkissä (20) asiakas ensin toteaa, kuinka auto jäi tankkaamatta häiriön takia. Orga-
nisaation reagoinnissa mainitaan, kuinka heidän tietojen mukaan tilanne olisi pitänyt olla 
normaali jo kello kolmen jälkeen.  
 
Useimmissa vierusparitilanteissa keskustelu olisi jäänyt tähän, mutta asiakas palaa vielä 
keskusteluun toteamaan, että häiriö oli varmasti ohi juuri heti sen jälkeen, kun oli tank-
kausta kokeillut. Organisaatio pahoittelee tapahtunutta ja toteaa asiakkaalla olleen hie-
man huonoa tuuria matkassa. Vielä tähänkin asiakas antaa oman jälkijäsennyksensä or-
ganisaatiolle, ettei hätää hänen osaltaan. Vuorovaikutustilanteiden yhteisten tietopoh-
jien luomisessa haastavaa on se, että tietämys ja tilanteeseen suhtautuminen on jokai-
sella erilaista. Uusi tieto tuo aina uusia ajatuksia ja ajatukset muokkaavat vuorovaiku-
tusta (Viherä, 2000, s.27.) Uuden tiedon myötä vuorovaikutus voi muuttua ja viestinnän 
epälineaarisuus voi muuttaa muotoaan aivan kuten tässä esimerkissä mahdollisesti juuri 
kävi. Organisaation antama jälkijäsen muutti asiakkaan ajatustapaa ja pahoittelu esimer-
kiksi muutti tilanteen käsitystä tavalla, ettei kyse ollut niin vakavasta asiasta.  
 
4.2.2 Vastauksen hyväksyminen tai hylkääminen 
Useissa asiakaspalveluammateissa, kuten pankkien verkossa toimiva asiakaspalvelu, 
kohdataan ajoittain yleinen ongelma. Asiakaspalvelija tukeutuu työssään tietoon, joka 
nähdään liian hallitsevana suhteessa asiakkaan esittämiin tietoihin. Se on tietenkin aina 
hyvin suhteellista ja riippuu täysin tilanteesta, jossa keskustelu käydään. Kyseessä on ni-
meltään perustava orientaatio, jossa asiakkaan oma kokemus ja tieto nähdään merkittä-
vänä ja ensisijaisena. Asiakaspalvelijan neuvoja pohjustamaan esitetään useimmiten ky-
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symyksiä, joiden avulla on helpompaa hahmottaa ristiriitaa vuorovaikutuksessa. (Vehvi-
läinen, 2001, s. 39-40) Seuraavat esimerkit ovat tutkimusaineistoni pisimmästä keskus-
teluketjusta, johon kommentteja kertyi yhteensä 28 kappaletta mukaan lukien asiakkaan 
aloitusviesti. Näistä kommenteista 13 kappaletta oli pankin eli noin puolet. Esimerkissä 
kerrotaan sen hetkisen tilanne ja ehdotetaan toimintoja, joita asiakas voisi kokeilla, jol-
loin ongelma mahdollisesti saataisiin korjattua. Kaksi asiakasta vastasi ehdotukseen hyl-
käävästi.  
  
(21)  O: IT puolelta saimme vastauksen että 1.6.2 versio on laitettu tänään ja-
keluun jonka mukana ongelma korjautuu, eikä uudelleen aktivointia tar-
vita. Pyydämme kokeilemaan myöhemmin uudelleen sekä päivittämään 
uuden version heti kun se on sinulla saatavissa.  
  
A: mulla tuli juuri sama ongelma saman viestin kera juurikin sen jälkeen 
kun päivitin tunnuslukusovelluksen. päivityksen tein perjantaina, sitä en-
nen toimi hommat hyvin vaikka sovellus valittikin että oli ”vanha” versio. 
ei pitäisi päivittää näköjään.  
  
A: Kaikki on kokeiltu.  
  
Esimerkissä (21) etujäsenenä toimii pankin lyhyt tilannepäivitys häiriöön liittyen ja eh-
dotus asiakkaalle, jonka avulla ongelma saataisiin ratkaistua. Asiakas vastaa tähän ehdo-
tukseen jälkijäsennyksellä, joka on ehdotuksen hylkääminen. Myös toinen asiakas yhtyi 
samaan jälkijäsennykseen. Preferenssijäsennyksessä on tyypillistä, että preferoitu jälki-
jäsen annetaan heti etujäsenen jälkeen ja organisaation asiakaspalvelijan onkin mahdol-
lista jo ennakoida tulevaa jälkijäsentä (Tainio, 1997, s. 97.) Tämän tyyppiset preferenssi-
jäsennykset voivat olla hyvinkin pitkiä, sillä välisekvenssejä on mahdollisuus esittää. On 
tyypillistä, että preferoimattoman vuoron esittäjä eli pankki jatkaa vielä keskustelua asi-
akkaan kanssa ja auttaa selvittämään, miksei sovellus toimi. On silti jäsennykselle tavan-
omaista, että keskustelu päättyy ehdotuksen hylkäämiseen. Lähes jokainen pankkien jul-
kaisema vuoro sisälsi ehdotuksen asiakkaalle, josta mahdollisesti voisi olla hyötyä. Kom-
menteissa hylkääminen oli silti selvästi enemmän käytetty jälkijäsen kuin hyväksyminen.  
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Yhteisöllisyyttä oli havaittavissa vastausten hyväksymisessä ja hylkäämisessä. Etenkin 
tässä esimerkissä (21), joka ei jo tehdyn analyysin jälkeen yllätä, koska tämä oli pisin kes-
kusteluketju. Oli huomattavissa useasti, että organisaation antaessa ehdotus, asiakas 
hylkäsi sen, mutta samaan hylkäämiseen liittyi myös muita asiakkaita. Kuten tässä esi-
merkissä (21) vuoro ”kaikki on jo kokeiltu”, on yksittäisen asiakkaan vuoro, joka ei ole 
aiemmin tähän keskusteluun liittynyt millään tavalla. Hän haluaa tuoda kommentillaan 
esiin, että ongelma on hänellä sama ja ettei keinoa ratkaisuun ilmeisesti löydy. Vuoro 
antaa olettaa, että vuoron kirjoittaja on todennäköisesti lukenut koko keskusteluketjun 
ja toiminut organisaation neuvomalla tavalla tuloksetta.  
 
Palveluhäiriöiden vuorovaikutusyhteisöä asiakkaiden puolelta voisi puhutella nimellä in-
tressiyhteisö, joka muotoutuu hetkellisesti tietyn asian ympärille. (Lehtonen, 2011, s. 
221) Yhteisö viestii merkkejä verkostososiaalisuudesta esimerkiksi sillä, että omia koke-
muksia ja tietoa jaetaan laajasti myös muille keskusteluun osallistujille. Jonkun asian yh-
dessä tekeminen ja kokeminen intressin ympärillä muodostaa modernia nykypäivän yh-
teisöllisyyttä. 
  
Hyväksyminen oli vähemmän käytetty jälkijäsen organisaatioiden ehdotuksiin kuin hyl-
kääminen. Seuraavat esimerkit (22) ja (23) ovat eri keskusteluista, mutta kommenteissa 
on rakenteeltaan sama tarkoite.  
  
(22)  O: Hei! Oletko kokeillut vielä kirjautumista verkkopankkiin tunnuslukuso-
velluksessa offline-tilanssa?  
 
A: Kiitos – nyt kokeilin ja sehän toimii! Toivottavasti sovellus muutoinkin 
toimisi pian.  
  
A: Nyt toimii. Päivitin vielä kerran.  
  
Tässä esimerkin (22) vierusparissa etujäsenenä on organisaation ehdotus asiakkaalle ja 
jälkijäsen on ehdotuksen hyväksyminen. Tässä vuorovaikutustilanteessa oletetaan auto-
maattisesti, että peräkkäiset vuorot ovat suhteessa toisiinsa. Se onkin yleinen vuorovai-
kutuksen olettamus, johon itseasiassa koko sekvenssijäsennyksen käsite nojaa. (Heritage, 
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1996, s. 257-258) Vuorot voivat olla muodoltaan preferoimattomia tai preferoituja ja 
niitä käytetään etenkin tämän tyyppisissä keskustelutilanteissa, jossa ehdotuksen jäl-
keen tuleva vuoro voi olla kumpi tahansa. Asiakas olisi voinut samalla todennäköisyydellä 
esittää preferoimattoman vuoron preferoidun sijaan. Preferoimaton vuoro on siis toi-
minnoltaan etäännyttävä ja voi olla esimerkiksi vierusparina hylkäävä vastaus. Preferoitu 
vuoro on hyväksymistä ja toimintona se luo samanmielisyyttä. (Heritage, 1996, s. 264-
265)  
  
Seuraava esimerkki (23) on myös hyväksymistä. Etujäsenenä toimii kysymys asiakkaalta, 
jossa kysytään neuvoa pankin asiakaspalvelulta sekä kerrotaan, että ongelmaa on yri-
tetty jo itsenäisesti korjata. Pankin jälkijäsennys on vastaus asiakkaalle, johon asiakas 
puolestaan jatkaa sekvenssiä hyväksyvällä jälkijäsenellä.   
  
(23)  A: Mistä näen tuon version? Juurikin latasin Play kaupasta. Nyt koko ajan 
sulkeutuu itse, kun pitäisi tunnusluku kirjoittaa..  
  
O: Hei! Voit tarkistaa sen sovelluskaupasta klikkaamalla Tunnuslukusovel-
luksen tiedoissa kohtaa Lisätiedot ja avautuvan sivun alareunasta löydät 
versionumeron.  
  
A: Okei, kiitti. Täällä vielä vanha versio. Odotellaan siis.  
  
Päivityksen monet tämänkaltaiset sekvenssit olivat päättyneet hylkäämiseen. Olosuh-
teet ja asiakkaiden turhautuminen ongelmaan vaikuttaa myös vastaamiseen negatiivi-
sella tavalla. On huomattavissa myös vuorojen funktioissa, että häiriötilanne on henkilö-
kohtainen enemmistölle ihmisiä, jotka ovat keskusteluun osallistuneet. Rafael (1988) ker-
too vuorovaikutuksen olevan muutakin kuin kahden henkilön keskustelu. Aloitusviesti ja 
siihen kirjoitetut kommentit muodostavat reaktioita, jotka näkyvät tulevissa kommen-
teissa. Tämä näkyi Facebook-päivityksessä selkeästi esimerkiksi välikysymyksien kautta. 
Organisaatiot ja asiakas keskustelivat aluksi tietystä asiasta, johon liittyi myöhemmin kol-
mas tai useampi henkilö. Se minkälaista keskustelu oli ollut aiemmin, vaikutti tuleviin 
kommentteihin. Tulevat sekvenssit rakentuivat osittain siis myös siitä, minkälaisia vuo-
roja oli jo keskustelussa käyty. Organisaatioiden ehdotukset ja niiden hylkääminen tai 
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hyväksyminen oli merkittävässä asemassa siinä, miten muut kommentoijat olivat asiaan 
suhtautuneet.   
 
4.2.3 Kehut ja kiitokset  
Näiden kahden palveluhäiriötilanteen aikana asiakkaiden suhtautuminen oli hyvin pit-
källe negatiivista, joka on ihan ymmärrettävää, koska nämä tilanteet hankaloittavat ja 
hidastavat päivittäisiä askareitamme. Aineistossa oli negatiivisten vuorojen sijaan myös 
kysyviä kommentteja sekä ymmärrystä ja kiittelyä asian selventämiseksi ja avun saami-
sesta. Tämän tutkimuksen kohdalla, kun puhun kehusta, viittaan Etelämäen, Haakanan 
ja Halosen (2013) tutkimukseen, jossa termiä kehu käsiteltiin henkilölle kohdistettuna 
myönteisenä arviona sekä vastaanottaja tapana ottaa kehun vastaan. Kehu voi olla etu- 
tai jälkijäsen, mutta tämän tutkimuksen kohdalla jokainen kehu ja kiitos olivat jälkijäse-
niä. Alla olevassa esimerkissä (24) on esillä muutamia asiakkaan antamia kehuja ja kii-
toksia organisaatiolle. 
 
(24)   A: Kiitos nopeasta vastauksesta ja hyvät joulun odotukset. 
A: Okei, kiitti. Täällä vielä vanha versio. Odotellaan siis. 
A: Kiitos – nyt kokeilin ja sehän toimi! Toivottavasti sovellus muutoinkin 
toimisi pian. 
A: Hyvä niin, kiitos! Tähän saakka toiminut moitteettomasti.  
 
Etelämäki, Haakana ja Halonen (2013) mainitsevat tutkimuksessa suomalaisille tyypilli-
sen haasteen ottaa positiivista palautetta vastaan. Suhtautuminen etenkin erilaisiin kii-
toksiin on yleensä vähättelevää, kehut hyväksytään helpommin. Tässä kontekstissa ti-
lanne on tietenkin hieman eri, koska varsinaisesti kehua ei anneta henkilökohtaisesti 
vaan kehu ja kiitos osoitetaan organisaatiolle. Asiakaspalvelijat Facebookissa vastaavat 
asiakkaille kuitenkin aina kirjoittaen loppuun oman etunimensä, joka luo keskusteluihin 
enemmän syvyyttä. Kyseessä on myös asiakaskohtaaminen, jolloin tämän tyyppisten jäl-
kijäsenten vastaanotto on helpompaa. Etelämäki ja muut (2013) tekivät tutkimuksessaan 
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huomion, että kehuja antaessa ensimmäisen persoonan käyttäminen liittyy vuorovaiku-
tustilanteisiin, jossa ovat aiheena keskustelijoiden väliset suhteet, kun taas toista per-
soonaa käytetään huomattavasti enemmän silloin, kun kontekstina on huoltenkerronta. 
Kehujen vastaanottamisessa olennaista, etenkin suomessa on kehun hyväksymisen ylei-
syys, joka viittaa siihen, että pyritään samanmielisyyteen. Usein kehut, kuten tässäkin 
palveluhäiriössä ovat tulleet luontevasti, koska tässä kontekstissa kehu kuuluu asiaan.  
 
Vaikka suoraa yhteisöllisyyttä ei kehujen ja kiitosten kautta asiakkaiden välillä löytynyt-
kään, huomaisin aineistossa jotain siihen viittaavaa. Sekvenssiketjut, jossa kehuja tai kii-
toksia esiintyi, vaikutti selvästi sen jälkeen tuleviin kommentteihin. Kuten esimerkissä (24) 
kiitoksia edeltävät kommentit olivat usein tyytymättömiä. Häiriön aiheuttama tilanne toi 
negatiivisuutta vuoroihin, mutta kiitos vuorojen jälkeen vuorot muuttuivat positiivisem-
paan sävyyn. Samaan ketjuun toinen asiakas antaa organisaatiolle kiitoksen avusta ja 
huomauttaa, ettei vika ole pelkästään organisaation vaan myös moni muu tekijä vaikut-
taa. Kiitos-vuoron jälkeen kirjoitetut kommentit eivät ole enää lainkaan organisaatiota 
syyttäviä vaan lähinnä toteavia ja ohjaavia sisällöltään.  
 
Alla olevassa esimerkissä (25) kehuihin ja kiitoksiin vastaanottoesimerkkejä organisaati-
olta. 
 
(25)   O1: Hyvä että alkoi pelittämään. 
O2: Kiitos kärsivällisyydestä! Olethan rohkeasti uudelleen yhteydessä, jos 
ilmene jotakin häikkää sovellukseen liittyen tai kysyttävää.  
O3: Hienoa, että uudelleenpäivityksestä oli apua. 
O4: Juurikin näin ja sitä samaa sinulle! 
 
Kehujen ja kiitosten vastaanottaminen on keskusteluissa tavanomaista, mutta viitaten 
edelleen Etelämäkeen ja muut (2013) käy näissäkin esimerkeissä ilmi asia, joka on aina-
kin suomalaisille hyvin tyypillistä. Se, että voisimme vastata kehuun tai kiitokseen pel-
kästään sanomalla kiitos, lisäämme usein sinne myös jotain muuta sisältöä. (Etelämäki & 
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muut, 2013) kuten tässäkin (25) esimerkissä ilmenee. Verkkokeskusteluissa kehun täy-
dentäminen voi olla merkki siitä, että keskustelua halutaan jatkaa vielä. Voidaan esimer-
kiksi olettaa, että O2 rohkaisee asiakasta palaamaan asiaan, jos hän kohtaa vielä samoja 
ongelmia organisaatioon liittyen, joka madaltaa huomattavasti asiakkaan kynnystä pa-
lata asiaan. 
 
4.3 Yhteenveto 
Organisaatioille ja verkkoviestinnän ammattilaisille internet ja kaikki tietoverkot ovat 
merkittäviä. Niiden sisältö muuttuu jatkuvasti, eikä verkkotiedon pysyvyys ole lainkaan 
varmaa. (Heiniö, 2006, s. 77) Häiriötilanteissa se on kuitenkin hyödyksi, että asiakkaille 
saadaan viimeisimmät tiedot häiriön laajuudesta ja mahdollisesta haitasta mahdollisim-
man pian. Häiriöviestintä ei merkittävästi eroa organisaation päivittäisestä viestintätoi-
minnasta. Tulee kuitenkin muistaa, että häiriötilanteiden viestintä on aina tehostettua. 
Siinä tulee erityisesti ottaa huomioon tehokkuus ja nopeus. (Henriksson, 2008, s. 29) Or-
ganisaatioiden tehokkuus Facebookissa oli häiriöviestinnän näkökulmasta hyvin hoidet-
tua. Lähes jokaiseen viestiin vastatattiin informatiivisesti, pyydettiin täydentäviä tietoja 
asiakkaan vuoroon tai pyydettiin ottamaan yhteyttä asiakaspalveluun esimerkiksi soitta-
malla.   
 
Analyysin rakenne muotoutui lopulta niin, että aluksi fokus oli enemmän asiakkaiden 
vuorovaikutuksessa ja vierusparien tullessa mukaan analyysiin organisaatioiden vuoro-
vaikutusfunktiot. Tutkimuksessa lähdettiin liikkeelle havainnoimalla ensin asiakkaiden 
välistä vuorovaikutusta ja sen funktioita. Heti analyysin alussa kävi ilmi, että asiakkaiden 
aktiivisuus aloittaa uusi sekvenssiketju oli suuri. Kaiken kaikkiaan asiakkaiden aloitusvuo-
roja oli 68 kappaletta. Ensimmäisiä vuoroja asiakkaalta oli tutkimuksen aineistoon näh-
den paljon, joka osoittaa sen, että organisaatioiden asiakkaat ovat löytäneet organisaa-
tion myös Facebookista ja haluavat olla siellä vuorovaikutuksessa.  
 
Aloitusviestien kirjoittaja halusi tuoda oman teemansa keskusteluun käsiteltäväksi. Oli 
kuitenkin huomattavissa, että joissain aloitusviesteissä oli merkkejä orientoitumisesta jo 
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aiemmin käytyyn keskusteluun. Keskustelijat eivät välttämättä itse pane merkille tämän 
tyyppisiä asioita, koska aloitusviestit oli muotoiltu siten, että pelkkä yksittäinen aloitus-
viesti riittää ilman, että palaa lukemaan vanhempia keskustelun kommentteja. 
Päivityksiin kertyi paljon vuorovaikutusta asiakkailta, mihin organisaatiot pyrkivät vastaa-
maan parhaansa mukaan. Organisaatioiden viestintä on muuttunut paljon, eikä viestin-
tävalmiudet ole välttämättä pysyneet täysin kehityksen perässä. Oli kuitenkin hyvä asia, 
kuinka aktiivisesti ja monipuolisesti pankit vastasivat asiakkaiden kommentteihin ja pyr-
kivät neuvomaan heitä niin kattavasti kuin Facebookissa pystyi. Vuorovaikutusta asiak-
kaan ja pankin välillä syntyi hyvin tasapuolisesti, kuten kommenteista jo on mahdollista 
tulkita. Kommentit asiakkaan ja organisaatioiden välillä olivat lähes tasan, sillä Nordean 
ja S-pankin antamia kommentteja oli yhteensä 195 kappaletta ja asiakkaiden vain kym-
menen enemmän eli yhteensä 205 kappaletta molemmat päivitykset mukaan lukien.  
 
Vuorovaikutusta asiakkaan ja organisaation välillä lähestyttiin kahden erilaisen vieruspa-
rin kautta, jotka olivat kysymys ja vastaus / jatkokysymys sekä vastauksen hyväksyminen 
tai hylkääminen. Oletettavasti kysymys ja vastaus vieruspari oli kaikista käytetyin tässä 
aineistossa kyseisen tilanteen vuoksi, jossa asiakkaat tarvitsivat vastauksia esimerkiksi 
palveluhäiriön kestosta ja siitä koituneesta haitasta. Organisaatiot vastasivat asiakkaiden 
suoriin ja epäsuoriin kysymyksiin huolellisesti ja aktiivisesti, tarkoittaen, ettei juuri yksi-
kään asiakkaan vuoro jäänyt ilman organisaation vastausta.  
 
Asiakkaiden välistä vuorovaikutusta tarkastelin tiimiytymisen ja monifunktioisuuden nä-
kökulmasta. Aineistoa tarkastellessa oli huomattavaa, kuinka useat kommentit olivat mo-
nifunktioisia. Monifunktioisia kommentteja on mielekästä tutkia, koska niiden toiminnot 
ovat usein kirjoitusasultaan epäsuoria, mutta havaittavissa on silti useampia eri toimin-
toja yhden kommentin sisällä. Tutkimuksessa esiin tulleista monifunktioisista kommen-
teista monet olivat selkeästi tilanteesta tietoa kysyviä, vaikka niiden kirjoitusasu oli 
enemmän toteava kuin kysyvä. Monifunktioisissa kommenteissa oli selkeästi havaitta-
vissa aiemmin kirjoitettujen vuorojen sisältöä, jotka saivat jatkoa. Tyypillisin monifunkti-
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oisuus rakentui yhtymällä aiemman kommentin sisältöön toteamuksella, joka oli mah-
dollisesti osoitettu kommentin kirjoittaneelle asiakkaalle kuin myös organisaatiolle ja sa-
malla sisältäen kysymyksen. Monifunktioisia kommentteja löytyi aineistosta, mutta 
niissä havaittu yhteisöllisyys oli vähäistä. Kommentit harvemmin keskustelivat keskenään. 
Niiden sekvenssirakenteiden konteksti oli irrallinen verrattuna yhteisöllisyyttä sisältäviin 
vuoroketjuihin. 
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5 Päätäntä 
Tämän tutkimuksen lähtökohtana oli selvittää, minkälaisia toimintoja asiakkaan ja orga-
nisaation välinen vuorovaikutus sisältää ja miten palveluhäiriötilanteen verkkokes-
kustelu ilmentää yhteisöllisyyttä. Tutkimuskohteena olivat Nordea Suomen ja S-Pankin 
Facebook-sivut, joissa käytyjä keskusteluja tutkittiin digitaalisen keskustelunanalyysin 
avulla. Digitaalisia keskustelunanalyyttisia tutkimuksia yhdistää hyvin usein se, että niissä 
voidaan kuvata erityyppisiä vuorovaikutuskäytänteitä eli minkälaisia toimintoja keskus-
telusta löytyy ja miten ne liittyvät toisiinsa. (Vatanen, 2016, s. 312-321) Analyysi valitaan 
menetelmäksi usein siksi, että tutkija löytää aineistosta jonkin mielenkiintoisen ilmiön 
tai yksityiskohdan. Tässä tutkimuksessa yksityiskohdat ja erilaiset vuorovaikutuksen 
muodot kiinnittivät huomion.  
 
Tiimiytyminen tutkimuksen aikana oli merkittävässä osassa, sillä sen ja yhteisöllisyyden 
ero verkkokeskusteluissa on hyvin häilyvä. Halusin tutkimuksessa selvittää, onko mah-
dollista saavuttaa yhteisöllisyyttä näin lyhyessä palveluhäiriötilanteessa. Haastetta yhtei-
söllisyyden rakentamiseen tuo myös se, että vuorovaikutus tapahtui sosiaalisen median 
kanavalla, eikä kasvotusten. Kahden pankkiorganisaation ja heidän asiakkaiden vuoro-
vaikutuksen perusteella voin todeta, että hetkellistä yhteisöllisyyttä voi syntyä, vaikka ti-
lanne olisikin nopeasti ohimenevä. Yhteisöllisyys oli nähtävillä etenkin kommenteissa, 
joissa tuettiin ja yhdyttiin aiempaan tai aiempiin kommentteihin. Tilanne, jossa läpikäy-
tävää asiaa ei hallita, muodostaa nopeita yhteisöllisyyden elementtejä. Kun asiakkaat oli-
vat samassa tilanteessa ja heidän tavoitteensa keskusteluissa olivat samat, oli huomat-
tavissa nopeasti syntyvää yhteisöllisyyttä. Verkossa syntyvä yhteisöllisyys voi olla muo-
doltaan monentyyppistä, ja palveluhäiriötilanteessa kutsuisin sitä nimellä hetkellinen yh-
teisöllisyys. 
 
Kaiken kaikkiaan, ei pelkästään tähän tutkimukseen nojaten, on organisaatioiden vies-
tintä muuttunut paljon, eivätkä viestintävalmiudet ole välttämättä pysyneet täysin kehi-
tyksen perässä. Digitalisaatio on muuttanut organisaatioiden toimintaa ja tuonut palve-
luiden tarjoamisen täysin uudelle aikakaudelle. Oli kuitenkin positiivista huomata, kuinka 
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aktiivisesti ja monipuolisesti organisaatiot vastasivat asiakkaiden kommentteihin ja pyr-
kivät neuvomaan heitä niin kattavasti kuin Facebookissa pystyi. Asiakkaita kehotettiin 
usein myös ottamaan yhteyttä esimerkiksi verkkopankissa, jolloin asiakasta voitaisiin pal-
vella yksityiskohtaisemmin.  
 
Tutkimuksessa samaan kategoriaan voidaan asettaa Dekay (2012), joka oli tutkinut suh-
tautumista negatiivisiin Facebook-kommentteihin. Tämä tutkielma vahvistaa Dekayn tut-
kimuksen havainnointia. Haastavissakin tilanteissa tulee organisaation olla rehellinen ja 
avoin viestinnässään. Analyysissa huomasin myös, että organisaatioiden puolelta tilan-
teista koitunutta haittaa myös pahoiteltiin asianmukaisesti. Pahoittelu voi olla välillä ai-
nut keino hillitä häiriön aiheuttamia ongelmia ja silloin on tärkeää, että pitäydytään to-
tuudenmukaisessa viestinnässä. On vahvuus kertoa suoraan, ettei organisaatio osaa 
juuri tällä hetkellä asiaan ottaa kantaa tai tiedä, milloin tilanne korjaantuu (Korpiola 2011: 
31.)  
 
Organisaatioiden tapa vastata asiakkailleen Facebookissa noudatti kaikkia näitä tapoja ja 
osasi rauhoittaa tilannetta oikealla vastaamisellaan. Korpiola (2011) mainitsee, että Suo-
messa on pyritty luopumaan hierarkkisista organisaatioista ja panostetaan asiantuntija-
työskentelyyn. Voidaan siis olettaa, että Nordealla ja S-pankilla on mahdollisesti myös 
omat asiantuntijansa hoitamassa organisaation erilaisia viestintätehtäviä. Tämän tutki-
muksen perusteella näillä organisaatioilla tuntuu olevan selkeä kokonaiskuva siitä, 
kuinka se hoitaa mahdolliset yllättävät häiriötilanteet ja on valmiina vastaamaan asiak-
kaiden kysymyksiin Facebookissa. 
 
Facebookin rooli organisaatiossa on tuonut uutta perspektiiviä myös viestintään. Kuten 
tässäkin tutkimuksessa kävi ilmi, olivat ihmiset organisaation ulkopuolelta enemmän ää-
nessä kuin organisaatiot. Voidaan sanoa, että asiakkaat ovat nykypäivänä enemmän si-
sällöntuottajia kuin organisaatio itse, koska ihmisten on helpompaa julkaista sisältöä eri 
medioihin. Ihmisten välinen vuorovaikutus on myös muuttunut ja olemme yhä enem-
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män yhteydessä toisiimme digitaalisesti. Tämä näkyi myös Facebook-keskustelun run-
saassa vuoromäärässä ja nimenomaan vuorovaikutuksellisuutena. Yhden henkilön ja or-
ganisaation välillä saattoi olla pitkiäkin sekvenssejä, joissa ongelmanratkaisua ja tilanne-
tietoja annettiin.  
 
Monipuolinen vuorovaikutus oli yllättävä huomio tutkimusta tehdessä ja sen huomasi 
parhaiten toisessa vierusparissa, jota tutkin. Organisaation antaman ehdotuksen ja eh-
dotuksen hyväksyminen tai hylkääminen sai aikaan myös pitkiä viestiketjuja, joissa asi-
akkaat ja organisaatiot olivat monipuolisessa vuorovaikutuksessa. Myös asiakkaiden 
puolelta tuli neuvoja organisaatioiden asiakaspalvelijoille, kuinka tilanteeseen olisi mah-
dollista saada ratkaisu. Palveluhäiriötilanne ei ollut siis asiakkaiden puolelta pelkkää ne-
gatiivista asennetta häiriötä kohtaan, vaan oikeasti osittain jopa rakentavaa ja monipuo-
lista vuorovaikutusta puolin ja toisin. Normatiivisia rakenteita, joista puhutaan etenkin 
kasvokkaisessa vuorovaikutustilanteissa, oli myös nähtävissä tässä analyysissa. Norma-
tiiviset rakenteet syntyivät suurimmaksi osaksi organisaation informoivasta tiedosta, 
mutta myös asiakkaiden kesken käytävistä keskusteluista.  
 
Palveluhäiriö ei ole kriisi ja useimmiten erilaiset palveluhäiriöt ovat muodoltaan sellaisia, 
että ihmiset eivät niitä muistele enää ajan kuluessa. Organisaatiot myös oppivat tämän 
tyyppisistä tilanteista ja osaavat vielä paremmin valmistautua tulevaan. Facebookissa 
käydyt keskustelut voivat olla hyvinkin hyödyllisiä, sillä kynnys sanoa asioista on pie-
nempi. Facebookissa esiinnytään omalla kuvalla ja nimellä, mutta monet henkilöt anta-
vat silti suorempaa palautetta siellä kuin varsinaisessa asiakaspalautteessa kasvotusten 
(Laaksonen & muut, 2013, s. 223-224.)  
 
Aiemman tutkimuksen varjolla tämä tutkimus toi uutta näkökulmaa häiriötilanteiden 
vuorovaikutuskäyttäytymiseen. Rhiney ja Smith (2020) ovat tutkineet miten organisaa-
tiot voivat oman strategian avulla ja toiminnallaan vaikuttaa silloin, kun epäonnistumisia 
ja odottamattomia tilanteita kohdataan. Anteeksipyynnöllä huomattiin olevan jo suuri 
vaikutus, ja maineriski on mahdollista välttää viestinnällisillä keinoilla. Organisaatioiden 
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häiriötilanteita on tutkittu aiemminkin, mutta kriisinä, jolloin kyseessä on ollut suurempi 
ongelma. Tämä tutkimus keskittyi kriisin sijaan häiriöön, joka on huomattavasti pienempi 
kuin kriisi. Toki häiriön kasvaessa siitä voi muodostua ajan mittaan kriisi. Tässä tutki-
muksessa keskityttiin vuorovaikutuksen kautta siihen, kuinka palveluhäiriötilannetta hoi-
detaan ja kuinka sen luoma keskustelu aiheuttaa yhteisöllisyyttä asiakkaissa. Facebook 
osoittautui monipuoliseksi ja vilkkaaksi keskustelualusttaksi niin asiakkaiden kuin orga-
nisaatioidenkin osalta. Tutkielma toi vahvistusta myös yhteisöllisyyden aiempaan tutki-
mukseen vrt. Connor, Harris, Guy, Fernando, Shank, Kurz, Bain ja Kashima (2016) jotka 
tutkivat yhteisöllisyyden muodostumista sosiaalisessa mediassa ilmastonmuutoskes-
kustelujen avulla. Hetkittäisiä yhteisöllisyyden tunteita on tiedetty olevan, mutta tämän 
häiriöviestinnän tutkimuksen kautta tiedämme, että myös lyhytkestoinen häiriötilanne 
voi synnyttää yhteisöllisyyttä. 
 
Jatkotutkimuksia palveluhäiriöiden tutkimukseen voisivat olla erilaisten toimintojen tut-
kiminen Facebookissa, ottaen mukaan esimerkiksi päivityksiin ja kommentteihin annet-
tavat reaktiot. Vuorovaikutuksen tutkimista voisi laajentaa muihin sosiaalisen median ka-
naviin, kuten Instagramiin ja LinkedIniin. Voisi olla mielekästä tehdä vertailevaa tutki-
musta organisaatioiden välillä ja havainnoida samalla, onko  yhteisöllisyydessä eroja eri 
organisaatioiden asikkaiden välillä. Vuorovaikutuksen tutkiminen on tärkeää, ja sen siir-
tyessä yhä enemmän sähköiseen muotoon on tärkeää ymmärtää, miten se toimii ja 
kuinka sitä voidaan kehittää.  
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